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Выпускная квалификационная работа по теме «Совершенствование банковских продуктов 
для корпоративных клиентов в рамках внедрения систем дистанционного банковского об-
служивания (на примере Красноярского отделения № 8646 ПАО Сбербанк)» содержит 90 
страниц текстового документа, 10 иллюстраций, 18 таблиц, 13 формул, 79 использованных 
источника. 
БАНКОВСКИЙ ПРОДУКТ, ЭЛЕКТРОННЫЙ ДОКУМЕНТООБОРОТ, 
ИНКАССАЦИЯ, ДБО, ОЦЕНКА ЭФФЕКТИВНОСТИ, КОРПОРАТИВНЫЙ 
КЛИЕНТ, ПАО СБЕРБАНК, ЭЦП. 
BANKING PRODUCT, ELECTRONIC DOCUMENT MANAGEMENT, 
ENCASHMENT, REMOTE BANKING SERVICE, EFFICIENCY EVALUATION, 
CORPORATE CLIENT, PJSC SBERBANK, DIGITAL SIGNATURE. 
Объектом исследования является Красноярское отделение № 8648 ПАО 
Сбербанк.  
Предметом исследования настоящей работы является набор банковских 
услуг, предоставляемых корпоративным клиентам посредством дистанционно-
го банковского обслуживания. 
Цель: исследование механизма рынка банковских услуг для корпоратив-
ных клиентов Красноярского отделения № 8648 на основе технологий дистан-
ционного банковского обслуживания и разработка предложений по его совер-
шенствованию;  
В исследовании представлена эконометрическая модель, показывающая 
эффективность использования банковских продуктов на основе внедрения ди-
станционного банковского обслуживания, а также предложена оптимизация 
процесса предоставления инкассаторских услуг  корпоративным клиентам на 
базе введения электронного документооборота E-invoicing, рассчитан экономи-
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Актуальность темы исследования. Цель любого коммерческого банка, 
особенно в современных условиях технологического прорыва, заключается в 
том, чтобы при наименьших затратах содействовать наиболее полному 
удовлетворению потребностей клиентов в банковском обслуживании, 
улучшению качества банковского обслуживания юридических лиц и 
расширению спектра банковских услуг. С развитием процессов автоматизации 
в банковском секторе многие банковские продукты претерпели значительные 
изменения. 
Главная цель автоматизации банковской деятельности состоит в 
максимизации прибыли за счет неиспользованных ресурсов и повышении 
качества банковских услуг. Кроме того, сама конкурентная среда заставляет 
банки обращать пристальное внимание на внедрение систем ДБО. Во-первых, 
применение дистанционных услуг позволяет предоставить клиентам 
принципиально новый уровень сервиса. Во-вторых, бурный рост 
корпоративного сегмента требует создания доступных и эффективных 
механизмов взаимодействия банка и потребителей. Для клиента это обозначает 
максимум удобства и минимум затрат по времени и финансам на всех стадиях 
взаимоотношений с банком. Для банка - увеличение показателей 
эффективности его работы, сокращение затрат и возможность существенного 
увеличения клиентской базы.  
В условиях стремительного развития новых банковских технологий 
залогом сохранения лидирующих позиций ПАО Сбербанк в конкурентной 
среде является повышение качества услуг дистанционного банковского 
обслуживания (ДБО), обеспечение доступности и расширение перечня услуг 
интернет-банкинга, принятие комплекса мер по обеспечению его безопасности 
в рамках digital-стратегии.  
Высокая конкуренция в банковском секторе за корпоративного клиента 
диктуют банкам новые технологические условия. Изменения потребностей 
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клиентов и возможностей банковских услуг ведут к определенной 
реорганизации каналов их сбыта. Сотрудничество банка с клиентом в 
стационарном помещении, теряет свою актуальность, а клиент получает 
возможность это делать при помощи электронных систем связи (телефона, 
планшета или компьютера). 
Следует отметить, что как в Российской Федерации, так и за рубежом не 
существует однозначной трактовки дистанционного банковского обслуживания 
и его определение является весьма расплывчатым в понимании многих 
специалистов самого широкого круга. Понятие не определено ни в 
нормативной, ни в законодательной базе, а, следовательно, может пониматься 
по-разному. Данный факт не только вносил определённые сложности в рамках 
проводимого исследования, но и является своеобразным ограничением, 
препятствующим развитию дистанционного банковского обслуживания в 
целом. В общем смысле под дистанционным банковским обслуживанием в 
рамках исследования мы понимали определенный набор дистанционных 
банковских услуг, предоставляемых клиенту с использованием различных 
электронных каналов доставки и собранных в одной единой системе для 
каждого из каналов. 
Степень разработанности проблемы. По вопросам дистанционного 
банковского обслуживания и удалённых каналов существует значительное 
количество работ, особенно в периодической литературе. При этом необходимо 
отметить, что подавляющее большинство из них посвящены развитию 
отдельных банковских продуктов в рамках ДБО, исследованию проблем 
информационной безопасности и т.д., имеется определённый дефицит 
комплексных исследований, посвящённых развитию ДБО в России или 
отдельном коммерческом банке, а также анализу среднесрочных перспектив 
развития данного стратегически важного направления и разработке конкретных 
предложений по развитию дистанционного банковского обслуживания. 
В рамках подготовки магистерской диссертации были изучены труды 
таких специалистов в области дистанционного банковского обслуживания, как 
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В.Е. Леонтьев, А.Н. Иванов, Н.П., Д.В. Горчаков, Н.П. Радковская, М.В. 
Всяких, Ю.В. Всяких, А.Ю. Буркова, В.С. Аксёнов, В.В. Обухов, К.А. Антонов, 
М.И. Ивлиев, Н.В. Коротаева, В.С. Кудряшов, Е.Ю. Птицын, О.А. Юсупова, 
Н.И. Куликов, Ю.В.  Кудрявцева, С.А. Роганян, Е.И. Березниченко, И.В. 
Кварацхелия, И.С. Винникова, И.В. Колесникова, В.С. Кудряшов, Д.В. 
Луханин, М.В. Трохалев, Я. Ю. Радюкова, Е. А. Малышкина, М. А. Федорова, 
А. П.  Савинкова, В.А. Конявский, М.Б. Медведев  а, В.А. Маврусова, И.А. 
Поздеева, Н.С. Орлов  а, А.А. Тимков  а и др. 
Все вышеизложенны  е обстоятельств  а и обусловили выбо  р цел  и 
исследования –  исследование механизм  а рынк  а банковских услуг дл  я 
корпоративны  х клиентов на основ  е технологи  й дистанционного банковского 
обслуживани  я и разработка предложений п  о ег  о совершенствованию.  
Для достижени  я цел  и диссертации поставлены и решен  ы следующие 
задачи, определивши  е логик  у исследования и структур  у работ  ы: 
– рассмотреть понятие «Банковски  й продук  т», определить особенности 
п  о сравнени  ю с понятиями «Банковска  я услуг  а» и «Банковская операци  я»; 
– проанализироват  ь классификацию банковских продукто  в и их 
жизненный цик  л; 
– рассмотрет  ь систему дистанционного банковског  о обслуживани  я как 
банковского продукт  а; 
– раскрыт  ь объективные предпосылки и определит  ь современные 
тенденции развити  я новы  х банковских продуктов в рамка  х развития 
дистанционных канало  в обслуживани  я; 
– провести анализ современно  й ситуаци  и развития альтернативных 
канало  в обслуживани  я и дистанционного банковског  о обслуживани  я 
корпоративных клиентов н  а пример  е Красноярского отделения № 8646 ПА  О 
Сбербан  к; 
– оценить эффективность внедрени  я систе  м дистанционного банковского 
обслуживани  я в Красноярском отделении № 8646; 
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– разработат  ь предложени  я по развитию банковски  х продукто  в в ПАО 
Сбербан  к н  а основе развития дистанционног  о банковског  о обслуживания; 
– разработать предложени  я п  о оптимизации процесса предоставлени  я 
инкассаторски  х услуг корпоративным клиента  м н  а основе внедрения 
электронног  о документооборот  а. 
Объектом исследования являетс  я Красноярско  е отделение № 8646 ПАО 
Сбербан  к. 
Предмето  м исследования настоящей работ  ы являетс  я набор банковских 
услу  г, предоставляемы  х корпоративным клиентам посредство  м 
дистанционног  о банковского обслуживания. 
Рамк  и исследовани  я охватывают период с 2012 п  о 2018 год. 
В работ  е применялись методы анализ  а научно  й и информационной баз  ы, 
синтез  а полученных данных в теоретически  е выводы и практически  е 
рекомендаци  и, методы группировки, сравнени  я, а также табличные и 
графически  е методы представления данны  х. 
 Теоретическу  ю основу исследования составляю  т научны  е труды 
отечественных и зарубежны  х ученых по теори  и и практике дистанционного 
банковског  о обслуживани  я корпоративных клиентов. Информационна  я баз  а 
исследования включает в себ  я материалы специальных, периодически  х и 
Интернет изданий п  о данно  й проблематике. Статистическую баз  у исследовани  я 
составили аналитические данны  е Красноярског  о отделения № 8646 ПАО 
Сбербан  к.  
Элементам  и научной новизны характеризуютс  я следующи  е результаты 
исследования:  
– сформулирован  ы авторски  е предложения по развити  ю банковски  х 
продуктов ПАО Сбербан  к дл  я корпоративных клиентов н  а основ  е ДБО: 1) 
внедрение сервис  а проверк  и контрагентов в серви  с электронног  о 
документооборота E-invoicing, 2) внедрение ча  т-бот  а в мобильное приложени  е 
дл  я корпоративных клиентов; осуществлен  ы расчёт  ы эффективности внедрения 
предлагаемы  х продукто  в (параграф 3.1, стр. 54-66);   
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 – предложен  а оптимизаци  я процесса предоставления инкассаторски  х 
услу  г корпоративным клиентам н  а основ  е внедрения электронного 
документооборот  а E-invoicing, рассчита  н экономический эффект дл  я 
Красноярског  о отделения № 8646 ПАО Сбербан  к (парагра  ф 3.2, стр. 67-73).  
Практическая значимост  ь работ  ы состоит в то  м, чт  о результаты 
исследования могу  т быт  ь использованы в работ  е Управлени  я продаж малому 
бизнес  у и Управления транзакционного бизнес  а Сибирског  о банка ПАО 
Сбербан  к. Авторска  я предложена оптимизация процесс  а предоставлени  я 
инкассаторских услуг корпоративны  м клиента  м на основе внедрени  я 
электронног  о документооборота E-invoicing, рассчитан экономически  й эффек  т 
для Красноярского отделени  я № 8646 ПА  О Сбербанк Материалы 
диссертационног  о исследовани  я могут найти применени  е в качестве 
аналитического и информационног  о материала в учебно  м процесс  е при 
преподавании банковски  х дисципли  н (в частности, «Банковски  е продукт  ы и 
услуги в Р  Ф», «Банковский менеджмент»). 
Работ  а состои  т из введения, трё  х гла  в основной части, заключени  я, 
списк  а использованной литературы и приложени  й. 
Во введении обоснован  а актуальност  ь выбора темы, определен  ы предме  т, 
объект, цель и соответствующи  е ей задачи, охарактеризован  ы метод  ы 
исследования и источник  и информаци  и. 
В первой глав  е рассмотрен  ы теоретические основы банковски  х продукто  в 
(понятия, сущность, вид  ы, финансовы  е аспекты создания и внедрени  я), 
сущность дистанционног  о банковског  о обслуживания и анали  з тенденци  й его 
развития. 
В  о второ  й главе представлен анали  з систем  ы дистанционного 
банковского обслуживани  я в Красноярском отделении № 8646 ПА  О Сбербан  к. 
Авторами проведена оценк  а эффективност  и внедрения систем дистанционного 
банковского обслуживания в Красноярском отделении № 8646. 
 В третьей главе даны рекомендации по совершенствованию  банковских 
продуктов в рамках развития удалённого обслуживания корпоративных 
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клиентов и предложен авторский вариант оптимизации процесса 
предоставления инкассаторских услуг на основе внедрения электронного 
документооборота E-invoicing 





1. Теоретические основы банковских продуктов: сущность, виды, 
финансовые аспекты создания и внедрения 
 
1.1 Понятие банковского продукта, услуги, операции 
 
Создание системы продаж банковских продуктов сопровождается 
теоретическими исследованиями возможностей рынка услуг и капиталов, 
основных тенденций развития национальных экономических систем, 
потенциальных потребностей клиентов. Начальным этапом развития теории 
банковских услуг следует считать конец 60-х - начало 70-х гг. ХХ века, когда 
были опубликованы исследования ученых Мичиганского университета (X. 
Дуглас "Банковская политика в области кредитования", 1971), Уэлльского 
университета (Д. Ревелл "Конкуренция и регулирование банковской 
деятельности", 1978), Женевского университета "Кредитные услуги 
сберегательных банков", 1974), работы Ш. Дере  я "Стратегия Британских 
банко  в и  международная конкуренция" (1977), исследовани  я Г. Брайана 
"Конкуренция в банковско  й сфере" (1970). 
Второй эта  п развити  я теории банковских услу  г - коне  ц 80-х -начало 90-х 
г  г. охарактеризован как попытк  и исследовани  я особенностей деятельности 
кредитн  о-финансовы  х систем отдельных стра  н и возможных последствий 
влияни  я глобализаци  и и централизации банковског  о капитал  а на рынок 
банковски  х услу  г. К наиболее известны  м работа  м этого периода следуе  т 
отнест  и следующие: Ф. Дере  к "Глобальна  я стратегия банков" (Нь  ю Йор  к, 
1990), В. Малпас "Ка  к работае  т финансовая система Сит  и" (Лондо  н, 1988), О 
Доннел «Финансовы  е операци  и регионального инвестиционного банк  а» 
(Лондо  н, 1981), Е. Балларин "Коммерчески  е банк  и в условиях финансово  й 
революци  и" (Кембридж, 1986) и многи  е други  е. 
Третий этап развити  я теори  и банковских услуг началс  я в 1991 г. и 
продолжаетс  я п  о настоящее время. Подписани  е Маастрихтског  о Договора в 
1992 г. о создании Европейского Валютног  о союз  а и введение с январ  я 1999 г. 
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Единой европейско  й валют  ы - евро положили начал  о пересмотр  у концепции 
комплексного банковског  о обслуживани  я клиентов. Актуальность приобрел  а 
иде  я «финансового супермаркета», широко  е распространени  е получили услуги 
н  а  рынк  е ссудных капиталов, электронны  е услуг  и, начался рост слияни  й и 
поглощений банков. Необходим  о отметит  ь исследования П. Роуз  а "Банковски  й 
менеджмент, предоставление финансовы  х услу  г" (1995), Дж. Синки 
"Управлени  е финансам  и в коммерческих банка  х" (1994), К. Фабри "Банки в 
условия  х становления рыночной экономик  и" (1991), Д. Джентле "Индустрия 
финансовы  х услу  г" (1993). Значительный практический интере  с дл  я развития 
отечественного рынк  а банковски  х услуг представляют исследовани  я, 
посвященны  е стратегии деятельности банко  в.: Наприме  р, М. Портер основну  ю 
задач  у банковской стратегии види  т в поисках конкурентных преимущест  в 
банк  а и концентрации усили  й банковског  о менеджмента на и  х практическо  й 
реализации.  Дж Ке  й, в свою очередь, считае  т, чт  о конкурентные преимущества 
банк  а завися  т от качества ег  о стратегически  х активов, к которы  м относятс  я 
сеть отделений, филиало  в и банков-корреспондентов, стабильна  я баз  а крупных 
корпоративных клиенто  в. С. Дейвис определяет банковску  ю стратеги  ю как 
"достижение долгосрочно  й конкурентно  й позиции, то ест  ь установлени  е и 
поддержание конкурентног  о преимуществ  а в одном ил  и нескольки  х видах 
деятельности, которо  е используетс  я в получении приемлемо  й норм  ы прибыли 
на капита  л". 
В отечественной экономической литератур  е перва  я книга по основны  м 
направления  м развития банковской систем  ы датируетс  я 1887 г. (А. Бишо  ф. 
«Кратки  й обзор истории и теори  и банков»). Далее следуе  т отметит  ь работы 
А.Б. Бимман  а "История банков" (1914), Е.П. Вознесенского "Операции 
коммерчески  х банко  в"(1913), М.С. Цыпкин  а "Основны  е банковские операции" 
(1928), И.Ф. Гиндина "Русские коммерчески  е банк  и" (1948). Современные 
отечественные исследовател  и рассматриваю  т комплекс проблем развити  я 
банковски  х услуг в свет  е применени  я западного опыта с учето  м российской 
специфики банковско  й деятельност  и. В этой связ  и необходим  о отметить 
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работы М.С. Атлас, Н.И. Валенцево  й, B.C. Геращенко, В.Ф. Железово  й, А.И. 
Жуков  а, Е.Ф. Жукова, B.C. Захаров  а, Л.Н. Красавиной, Г.Г. Коробовой, О.И. 
Лаврушин  а, И.Д. Мамоново  й, В.Д. Миловидова, Г.С. Пановой, М.А. Пессел  я, 
А.М. Сарчев  а, О.Г. Семинюта, В.М. Солодкова, Г.П.Солюс  а, В.Н. Шенаев  а, Е.
Б. Ширинской, В.М. Усоскина, М.М. Ямпольског  о и др.  
Ря  д пробле  м в теории банковски  х услу  г (терминологическая база, 
особенност  и применени  я опыта западных банко  в н  а современном российском 
рынк  е банковски  х услуг, банковские услуг  и н  а рынках капиталов и ценны  х 
бумаг, банковские услуг  и с использованием новейших банковски  х технологи  й) 
изучен недостаточно подробн  о в силу объективных причи  н: закрытост  и и 
недоступности информаци  и, наличи  я в западных источника  х преимущественн  о 
общих характеристик и рекомендаци  й.  
При исследовании мировог  о    опыт  а развития банковских услу  г 
отечественны  е и зарубежные учены  е уделяю  т большое внимание определени  ю 
основны  х терминов и поняти  й, используемы  х в международной и российской  
банковской практике. В.М. Усоскин считает коммерческие банки 
финансовыми посредниками, обеспечивающими механизм межотраслевого и 
межрегионального перераспределения денежного капитала в обществе. При 
этом он выделяет следующие основные банковские операции: прием депозитов, 
выдача кредитов и осуществление денежных платежей и расчетов. 
О.И. Лаврушин рассматривает банковские операции как проявление 
банковских функций на практике, а банковские услуги как одну или несколько 
операций банка, удовлетворяющих определенные потребности клиента и 
проведение банковских операций по поручению клиента в пользу последнего за 
определенную плату, что совпадает с определением банковской услуги данным 
А.И. Жуковым.  В свою очередь, Е.Ф. Жуков подразделяет банковские 
операции на активные и пассивные и причисляет к финансовым услугам банков 




Е.Б. Ширинская относит консультационные услуги банков к 
забалансовым операция  м, поскольк  у их предоставление н  е веде  т к росту 
активо  в и пассивов, а оплат  а представляе  т собой комиссионное 
вознаграждени  е. В целом, мнение отечественны  х учены  х по проблеме 
разграничени  я поняти  й банковской операции и банковско  й услуги сводился к 
рассмотрени  ю банковских услуг ка  к разновидност  и банковских операций. В 
это  й связи иллюстративно мнени  е О.И. Лаврушина, согласн  о котором  у отличие 
банковских операци  й о  т услуг заключается в то  м, что "операции 
осуществляютс  я в денежной форме, отражаю  т денежны  е потоки в различны  х 
фаза  х воспроизводства, совершаются непосредственн  о чере  з банки". 
Следует такж  е отметит  ь единую точку зрени  я отечественны  х ученых, 
указывающих н  а важнейшу  ю роль банков в обслуживани  и реального сектора 
экономик  и и генерировании околорыночного пространств  а. Таки  м образом, в 
результат  е наличи  я различных точек зрени  я п  о поводу терминов, используемы  х 
в банковской деятельности, в российско  й практике  не существуе  т единог  о 
подхода к разграничени  ю поняти  й банковская операция, и банковска  я услуга. 
Российские экономист  ы обычн  о относят к банковски  м операция  м весь спектр 
услу  г. Зарубежны  е ученые, в сво  ю очеред  ь, рассматривают банковские 
операци  и лиш  ь как разновидность банковски  х услу  г. В частности, 
американски  й экономис  т Питер Роуз считае  т, чт  о банк - это фирм  а, 
предоставляюща  я финансовые услуги, осуществляемы  е профессиональным  и 
кредитными учреждениями. Пр  и это  м он относит к банковски  м услугам такие 
вид  ы деятельност  и банка, как управлени  е денежным  и ресурсами, 
потребительский креди  т, управлени  е потоками денежной наличност  и, лизин  г, 
продажу пенсионных плано  в, отнесени  е к банковским услуга  м 
потребительског  о кредита и кредитовани  я клиенто  в основано на приняти  и в 
зарубежной практике тенденци  и рассматриват  ь кредит как услуг  у 
корпоративны  м клиентам, в т  о врем  я как отечественные учены  е, в частности 
О.И. Лавруши  н, определяют сущность кредит  а ка  к движение ссудного капитал  а 
о  т кредитора к заемщик  у. Главны  м отличительным признаком банковско  й 
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услуг  и, по мнению П. Роуз  а, является ее удобств  о и связь с перемещение  м 
различно  й финансовой информации, тогд  а ка  к банковские операции те  м ил  и 
иным образом отождествляютс  я с различными формами перемещени  я 
денежны  х средств. Следует отметит  ь исследовани  я природы банковских услу  г 
и тенденции их развити  я н  а современном этапе таки  х учены  х, как Д. Арис  т, Б. 
Бухвальд, К. Дейви  с, Ю. Зайтц, А. Кенион  а, Д  ж. Кей, А. Ла  н-г  е, Д. Левеллин, Б. 
Мару  а, С. Матюра, М. Портер  а, X. Шефера, Э. Штикел  ь, Б. Ш. Хеффермана и 
д  р. Опираясь на вышесказанно  е в разграничении понятий банковско  й операци  и 
и банковской услуг  и, необходим  о отметить ряд принципиальны  х различи  й, 
вытекающих из сущност  и поняти  й  "операции" и " услуг  а". С одной Стороны, 
эт  о определенны  е качества, сопутствующее действи  е п  о обеспечению основной 
деятельност  и, а с другой - эт  о действи  я, направленные на достижени  е 
определенног  о результата.  
Следовательно, операци  я представляе  т собой действие, движени  е, чт  о 
применительно к банковско  й деятельност  и означает действия банк  а, те  м или 
иным образо  м связанны  е с движением денежны  х средст  в, а под услуго  й 
подразумеваетс  я деятельность, способствующая оптимальном  у выполнени  ю 
операции. В банковско  й практик  е это действия банк  а, направленны  е  на 
сопровождение банковски  х операци  й. Например, при совершени  и кредитно  й 
операции банк оказывае  т клиент  у ряд услуг, сущност  ь которы  х определяется 
видом взимаемы  х комисси  й: комиссия за переговор  ы, комисси  я за 
участие, комисси  я з  а управление, комиссия з  а выполнени  е агентских функций 
и д  р. При этом переговор  ы п  о организации кредитной операци  и, управлени  е 
кредитным риском и агентски  е функции не могу  т быт  ь отнесены к банковско  й 
операци  и по предоставлению ссуд  ы клиент  у. В этой связ  и представляетс  я 
необходимым остановиться н  а определени  и понятия "банковская операци  я", 
данны  м А.Ю. Викулины  м, которы  й на основании анализ  а случае  в 
употребления этого термин  а в действующем законодательстве определяе  т 
банковски  е операции как систематичн  о проводимы  е сделки, совершаемые 
банкам  и в силу законодательно закрепленной правоспособности, объектом 
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которых выступают деньги,  ценные бумаги, драгоценные металлы, природные 
драгоценные камни.  Итак, необходимо последовательно рассмотреть понятия 
банковской услуги, банковской операции и банковского продукта.  
Определение термина «банковская услуга» целесообразно начать с 
рассмотрения понятия «услуга», поскольку она является фундаментальным 
понятием. 
Приведем классические определения дефиниции «услуги». 
Ф. Котлер определяет услугу как «любую деятельность». 
Группа авторов монографии «Управление и организация в сфере услуг» 
считает, что «услуги — это действия, дела или выполнение работ». 
М. Назаров утверждает, что «услуги представляют собой результат 
разнородной деятельности, осуществляемой производителями по заказу 
потребителей». 
Американский экономист Т. Хилл рассматривает понятие «услуга» с 
позиции «изменения состояния человека или предмета, принадлежащего 
любому участнику экономических отношений, которое достигается в 
результате сознательных действий другого участника данных отношений». 
В. Семенов и О. Васильева пишут: «услуга - специфически  й това  р, 
представляющий собой последовательност  ь процессо  в». 
К. Гренроо  с рассматривае  т услугу как «процес  с, включающи  й серию 
неосязаемых действи  й, которы  е по необходимости происходя  т пр  и 
взаимодействии между покупателям  и и обслуживающим персоналом, 
физическим  и ресурсам  и, системами предприятия-поставщик  а услу  г». 
Международный стандар  т ИС  О 9004-2 определяет услугу ка  к «результа  т 
взаимодействия исполнителя и потребител  я услуг». 
Резюмирова  в смыслово  е содержание представленных определени  й, 
можн  о выделить три основны  е сторон  ы интерпретации услуги ка  к 
экономическог  о явления: 
1) услуга - эт  о действи  я, деятельность, процесс ил  и последовательност  ь 
(серия) процессов (в наше  й классификации она представлен  а в пунктах I, II, V и 
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2) услуг  а - эт  о взаимодействие между потребителям  и и персоналом 
(пункты VI и VII); 
3) услуг  а - это результат действи  й, деятельност  и или взаимодействия 
(пункт  ы III, IV и VII). 
Таким образом, «услуг  а» - многогранно  е понятие, включающее в себ  я, 
во-первых, комплек  с действи  й по производству продукт  а (чт  о применительно к 
банковско  й сфер  е соответствует банковской операци  и); в  о-вторых, 
взаимодействие межд  у потребителям  и и персоналом (соответствуе  т 
банковском  у обслуживанию); в-третьи  х, результа  т действий и взаимодействи  я 
(соответствуе  т банковскому продукту). 
Сделанно  е резюм  е наглядно приводит на  с к следующему выводу: терми  н 
«услуг  а» трактуется шире, че  м терми  н «продукт». В само  м дел  е, как было 
показан  о нам  и выше, основной смыс  л поняти  я «продукт» заключается в то  м, 
что он являетс  я результато  м процесса или деятельност  и. Поэтом  у можно 
утверждать, чт  о услуг  а включает в себ  я продук  т, наряду с другим  и 
компонентам  и. Аналогично можно сказат  ь, чт  о понятие «банковская услуг  а» 
включае  т в себя поняти  я «банковска  я операция», «банковское обслуживани  е» и 
«банковский продукт» (рисуно  к 1). 
Рассмотри  м, как понимается терми  н «банковска  я услуга» авторами 
литературны  х источнико  в финансового направления. Ег  о интерпретаци  и 
чрезвычайно различны. 
Та  к, А. Иванов считает, чт  о «банковска  я услуга - это предоставляемы  е 
клиента  м технические, технологические, финансовы  е, интеллектуальны  е и 
профессиональные вид  ы деятельност  и банка» [18]. 
П  о мнени  ю Ю. Головина, банковска  я услуг  а «состоит из различны  х 
операци  й», а групп  а авторо  в монографии «Банковская систем  а Росси  и» 
понимают банковские услуг  и ка  к «проведение банковских операци  й п  о 





Рисуно  к 1 - Состав понятия «банковска  я услуг   а» 
JI. Курманова рассматривает услуг  у существенн  о иначе: «услуга поняти  е 
шир  е, чем операция». 
А. Тавасиев определяет банковску  ю услуг  у как «результат банковско  й 
операци  и, т.е. ито  г ... банковско  й операции (целенаправленной трудово  й 
деятельност  и сотрудников банка)». 
Схожест  ь интерпретаций «услуги» и «банковско  й услуги» состоит в то  м, 
что и первы  й и второй термины определяютс  я в понятиях «деятельность» и 
«результа  т деятельности». Различие интерпретаци  й выражаетс  я в том, чт  о 
исследовател  и банковского направления использую  т термин  ы «операция» и 
«банковска  я операци  я» при обозначении действи  й персонал  а по производству 
услуг  и (продукт  а). 
Термин «операция» происходи  т о  т английского слова operation, чт  о в 
переводе означает действи  е, работ  а, процесс. Однак  о, в экономической 
литературе по  д термино  м «операция» понимают н  е всяко  е действие (работу, 
процес  с), а регламентированное действие. Наприме  р, Л. Курманова в свое  й 
работ  е «Методологические основы рынк  а банковски  х услуг» определяет 
терми  н «операци  я» как формальное действи  е. 
Термин «банковская операци  я» те  м более рассматривается ка  к 
формально  е действие или регламентированна  я согласованна  я 
последовательность действий (процесс  а). 
17 
 
Наприме  р, А. Тавасиев утверждае  т, чт  о банковская операция - эт  о «сам  и 
практические действия (упорядоченна  я, внутренн  е согласованная совокупность 
действи  й) работнико  в банка в процесс  е обслуживани  я клиента (оказания ем  у 
заказанно  й услуги)». Схожу  ю точк  у зрения имеет А. Братк  о, который считает, 
чт  о банковска  я операция «представляет собо  й определенну  ю технологию, т.е. 
набо  р и последовательность совершени  я банковски  х действий ее служащим  и». 
Другие авторы обоснованн  о уточняю  т: не каждое формально  е действи  е 
(согласованная последовательность действи  й), осуществляемо  е в банке, следуе  т 
относит  ь к банковской операци  и. 
А. Иванов, автор работы «Банковские услуги: зарубежный и российский 
опыт» считает, что банковская операция - «это действия банка, производимые 
от его имени и по поручению клиента, связанные с перемещением денежных 
средств» [18]. 
С. Ильясов относит к таким действиям «технические, экономико- 
статистические, финансово-кредитные, бухгалтерские и другие приемы, 
способы, используемые при создании банковских продуктов». О. Лаврушин с 
соавторами дают схожее определение: «Операция — это конкретный вид 
действий по созданию продукта. Операции осуществляются посредством 
финансовых, бухгалтерских и технических приемов». 
Л. Курманова причисляет к банковским операциям формальные действия, 
в результате которых происходит «перераспределение денежных средств по 
счетам, формирование картотек, движение банковских документов», а также 
«осуществление бухгалтерской проводки, подпись документов, составление 
различных актов и реестров». Кроме того, этот автор дает дополнительное 
пояснение своей позиции: «в результате банковской операции деньги с одног  о 
счета поступают н  а друго  й, выдаются и принимаютс  я в кассу, открываются и 
закрываютс  я счета, ведется опис  ь счето  в, картотека клиентов». 
Суммируя основной смыс  л определени  й А. Иванова, С. Ильясов  а и Л. 
Курманово  й, можн  о сказать, что к банковско  й операции относятся т  е 
формальны  е действия банка, которы  е осуществляютс  я им при помощ  и 
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технологически  х приемов и с цель  ю создания банковского продукт  а. К этим 
действиям относятс  я вс  е виды работ с денежным  и средствами и 
сопровождающим  и и  х документами. 
Здесь следуе  т сказат  ь о том, чт  о операци  и, осуществляемые банками, 
могу  т быт  ь как банковскими, та  к и небанковскими. Банковские операци  и, ка  к 
было сказано выш  е - эт  о действия или технологи  и, которы  е обеспечивают 
перераспределение денежны  х средст  в по счетам. В т  о же время в Федерально  м 
законе «О банка  х и банковской деятельности» ест  ь указани  е на возможность 
совершени  я банкам  и других, т.е. небанковски  х операций и сдело  к. О. 
Лаврушин также отмечае  т, чт  о к банковским операция  м «относятс  я те, которые 
вытекаю  т непосредственн  о из сущности банк  а, историческ  и закрепились за ни  м 
ка  к денежно-кредитным институто  м. К ним относятся, в частност  и, операции 
по привлечени  ю денежны  х средств во вклад  ы и их размещению н  а возвратно  й 
основе, операции п  о открыти  ю счета и осуществлени  ю с него платежей». Эт  о, в 
сущности, то  т списо  к банковских операций, которы  й содержитс  я в части 1 
стать  и 5 указанног  о Закона. Именно эт  и операци  и обеспечивают движение 
денежны  х средст  в по счетам. 
К небанковски  м операциям О. Лавруши  н относи  т те операции, которы  е 
«н  е определяют юридический стату  с банк  а, но которые о  н выполняе  т наряду с 
другим  и учреждениям  и». К ни  м относятс  я операции на рынк  е ценны  х бумаг. О. 
Лавруши  н поясняе  т, что данные операци  и н  е считаются банковскими, потом  у 
чт  о являются «специфическими» дл  я другог  о экономического института — 
бирж  и. Таког  о же мнения придерживаетс  я и Ю. Зеленский; о  н указывае  т, что 
во второ  й част  и статьи 1 Закона «кредитно  й организаци  и, помимо банковских 
операци  й, даетс  я право осуществлять небанковски  е операци  и».  
Обратимся к рассмотрени  ю понятия «банковский продук  т». 
В экономической и финансово  й литератур  е можно встретить ря  д 
определени  й понятия «банковский продук  т», пр  и этом очевидно, чт  о у авторов 
нет устоявшегос  я понимани  я этого термина, ка  к и в случае с термино  м 
«банковская услуга». Пожалу  й, единственны  м, что их объединяе  т являетс  я то, 
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что вс  е он  и, в той ил  и ино  й степени, подчеркивают специфик  у производств  а 
банковского продукта. 
В результат  е анализа содержания определени  й и их систематизации п  о 
основани  ю «основной смысл ег  о трактовк  и», нами выделены и условн  о 
поименованы семь подходо  в к толкованию термина «банковски  й продук  т» 
(таблица 1). 
Одним и  з распространенны  х типов трактовки банковског  о продукт  а 
оказался «денежный». Это  т подхо  д основан на то  м утверждени  и, что банк ка  к 
специфическо  е предприятие является производителе  м дене  г и способно 
осуществлят  ь расчет  ы. Деньги создаются пр  и открыти  и счетов, и вс  я кредитн  о- 
финансовая система, неотъемлемо  й часть  ю которой являются банк  и, образуетс  я 
и функционирует посредство  м движени  я денег с одног  о счет  а на другой. 
Пр  и это  м авторы «денежного» подход  а определяю  т банковский продукт 
н  е ка  к процесс создания платежны  х средст  в, а как сам  и деньг  и. Авторы ставят 
зна  к равенств  а между терминами «банковски  й продук  т» и «деньги». Наприме  р, 
С. Ильясов определенно указывае  т, чт  о «банковские продукты — эт  о деньг  и и 
денежное выражени  е услу  г, возникающих по мер  е выполнени  я банком своих 
функци  й». 
И А. Тютюнни  к и А. Турбанов пишу  т, чт  о банки «производят продук  т, н  о 
весьма специфичный - деньг  и» и далее: «при это  м он  и и торгуют, н  о опят  ь же 
специфичным товаро  м — деньгам  и и производными финансовым  и 
инструментам  и (квазиденьгами)». 
Н. Глушкова дает несколько иную трактовку, утверждая, что «банк 
создает и продает собственный продукт», а специфичность продукта состоит в 
том, что «создаются платежные средства». Можно сказать, что определение Н. 
Глушковой образует разновидность денежного подхода, который точнее было 
бы назвать кредитно-финансовым, поскольку процесс создания платежных 
средств рассматривается в качестве одного из элементов механизма кредитно-
финансовой системы. Действительно, при создании платежного средства 
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происходит движение денежных средств от одного участника к другому, 
обеспечивая функционирование денежной системы. 
Таблица 1 - Систематизация подходов к толкованию понятия «банковский 
продукт» 
Наименование подхода Основной смысл трактовки Авторы 
1. Денежный 
Банковский продукт - это деньги, 
платежные средства, финансовые 
инструменты 
С. Ильясов; А. Тютюнник и 




Банковский продукт - это 





Банковский продукт — эт  о 
комплек  с сделок, взаимных 
обязательст  в, закрепленны  х в 
документах 
В. Перехоже  в; Ю. 
Масленченков и А. Дубанков; 
Е. Жуко   в 
4. Услуговы   й 
Банковский продукт - эт  о 
комплек  с банковских услуг 
Яцеви  ч; 
Платоно  в и М. Хиггин  с 
5. Неопределенны  й 
Не раскрыта сущност   ь 
банковског  о продукта 
Авторы издани  я «Банковска   я 
система России. Настольна  я 
книг  а банкира» 
6. Результативный 
Банковски   й продук   т — это 
результат деятельност  и банк  а 
О. Лаврушин; Мирецки  й 
7. Услугов   о- операционный 
Банковский продук   т — эт  о 
комплекс банковских услу  г и 
операций 
Иванов; 
Марков  а и Л. Радченко 
 
 
Денежны  й подхо  д нельзя считать конструктивны  м, поскольк  у денежные 
средства невозможн  о структурироват  ь и проводить системны  й анали  з. 
21 
 
Второй выделенный подхо  д - «операционн  о-технологический» - связан с 
указание  м на технологическую ил  и операционну  ю сущность банковского 
продукт  а. 
Ярки  м его представителем являетс  я А. Тавасиев, которому принадлежи  т 
следующе  е определение: «банковский продук   т — конкретны  й способ, каким 
бан  к оказывае  т или готов оказыват  ь т  у или иную услуг   у нуждающемус   я в ней 
клиент  у», то ест  ь технологи  я. Этому же автор  у принадлежи  т и другое 
определени  е, относящеес  я к данному подход  у, с акцентом на профессиональн  о-
квалификационны  й аспект технологии банк  а. О  н пишет: продукт — эт  о 
«банковска  я технология, то ест  ь определенно  е умение сотрудников банк  а, 
которо  е может применяться, есл  и эт  о нужно клиентам, н  о може  т и не 
использоватьс  я, оставаяс  ь в «резерве». Пр  и этом А. Тавасие  в указывае  т, что 
такая технологи  я уж   е разработана и готов  а к применению. 
Третий подхо  д условн  о назван нами «услуговы  м», поскольк  у его авторы 
по  д банковски  м продуктом подразумевают комплек  с ил  и сочетание каких-либ  о 
банковски  х услуг. К автора  м этог  о подхода можно отнест  и А. Яцевича, 
который пише  т, чт  о банковский продукт «сочетае  т в себе услуги ... тре  х видо  в 
(трансакционные, кредитно-депозитны  е и операционные)». 
Другие исследовател  и - В. Платонов и М. Хиггин  с - дают аналогичное 
определени  е, хот  я и с уточнение  м типовог  о характера услуг. Он  и пишу  т, что 
банковский продук   т — эт  о «отдельная банковская услуг   а ил  и набор банковских 
услу  г, предлагаемы  й клиентам на типовы  х условия  х». 
Следующий, «услугов  о-операционны  й» подход представляет собо  й 
смешени  е двух предыдущих - «операционн  о-технологическог  о» и 
«услугового», поскольк  у ег  о авторы понимают банковски  й продук   т как 
комплекс банковски  х услу   г и операций. Наприме  р, В. Маркова и Л. Радченк  о 
определяют рассматриваемое поняти  е ка  к «продукцию банка», а по  д 




Друго  й авто  р — А. Иванов - дае  т похоже  е определение, однако 
подчеркивае  т в нем рыночный характе  р продукт  а, производимого банком, 
упомина  я фигур   у потребителя. Оп считае  т, чт  о банковский продукт — эт  о 
«комплек  с взаимосвязанных банковских услу   г и операций, направленных н  а 
удовлетворени  е потребностей клиентов в отдельны  х видах банковской 
деятельност  и» [18]. 
Трактовка банковского продукт  а авторам  и трех последних подходо  в — 
«операционн  о-технологического» «услугового» и «услугов  о-операционного» 
— явно противоречи  т смысл  у самого понятия «продук   т» (последни  й не может 
быт  ь процессо  м), а также смешивае  т термин  ы «банковская услуга», 
«банковска  я операци  я», «банковский продукт». В связ  и с этим он  а н  е может 
считаться полность  ю соответствующе  й задачам научного анализ  а продукт  а. 
Пятый подход — «юридически  й» - определяе  т банковский продукт ка  к 
сделк  у или комплекс сдело  к межд  у банком и клиенто  м, отражающи  й систему 
отношений и взаимны  х обязательств, закрепленных в документа  х, на основе 
банковског  о законодательств  а. 
К его автора  м относитс  я В. Перехожев, которы  й считае  т банковский 
продукт «юридическ  и закрепленно  й системой отношений межд  у банко  м и 
клиентом п  о повод  у оказания банковской услуг   и ... с использованием 
определенной банковско  й технологи  и». Под юридическ  и закрепленно  й 
системой отношений подразумеваетс  я сделк  а или комплекс сдело  к межд  у 
банком и клиенто  м. 
В рамках «юридического» подход  а можн  о выделить более узку  ю точк  у 
зрения, согласно которо  й продукто   м считается не юридическ  и закрепленна  я 
система отношений между банком и потребителем, а составленный последними 
совместно документ или совокупность документов. Так, Ю. Масленченков и А. 
Дубанков утверждают, что банковский продукт — это «совокупность 
документов», которые регламентируют «продуктовую банковскую технологию, 
правила определения стоимости и сервиса обслуживания различных категорий 
клиентов», а также «содержание договора банка с клиентом». Конечно, в этом 
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определении говорится не просто о документе или совокупности документов, а 
о документах, содержащих денежное обязательство. Именно из «содержания 
договора» вытекают взаимные обязательства банка и клиента. 
Определение Е. Жукова отличается от предыдущего детализацией, то 
есть указанием форм продуктов банка: «банковский продукт - это конкретный 
банковский документ (или свидетельство), который производится банком для 
обслуживания клиента и проведения операций. Это может быть вексель, 
депозит, любой сертификат, договор». 
Логика «юридического» подхода не является продуктивной для нашего 
исследования, т. к. н  е отвечае  т его задачам, поскольк  у «высвечивае  т» скорее 
правовые аспект  ы изучаемог  о явления, чем финансов  о-экономически  е. Кроме 
того, нельз  я согласитьс  я с утверждением Е. Жуков  а, что договор являетс  я 
продукто   м, наряду с векселе  м, депозито  м, сертификатом. 
Шестой подхо  д назва  н нами «неопределенным», поскольк  у здес  ь 
трактовка банковского продукт  а н  е определяет ни финансово  й, н  и 
юридической его сущност  и. Ег  о авторы пишут, чт  о банковски  й продукт - это 
«результа   т логическог  о осмысления банковской операци  и и лежащей в е  е 
основ  е банковской технологии». Н  е совсем понятно, чт  о означае  т здесь 
словосочетание «логическо  е осмыслени  е». Также не определен  о, ка  к 
соотносятся между собо  й банковска  я операция и банковска  я технологи  я. 
Седьмой, названный нам  и «результативны  м», подход основан н  а 
понимани  и банковского продукта ка  к результат   а работы банка. Ег  о основным  и 
авторами являются О. Лавруши  н с соавторами; он  и вполн  е определенно пишут: 
«результато  м деятельност  и банка является банковски  й продук   т». К данном  у 
подход  у можно отнести и трактовк  у А. Мирецкого, которы  й считае  т, что 
продукт — эт  о «форм  а проявления банковской услуг   и». Если понимать 
банковску  ю услуг   у шире, чем эт  о делаю  т представители «услугового» подход  а, 
а именно как деятельност  ь банк  а, то определение А. Мирецког  о практически 
отражает смыс  л трактовк  и О. Лаврушина. 
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Ита  к, анали  з трактовок термина «банковски  й продук   т» показал, во- 
первы  х, чт  о этот термин имее  т множеств  о толкований в финансово  й 
(банковско  й) литературе: как деньг  и, ка  к услуга или операци  я, ка  к сделка или 
заключенны  е в ее результате документ  ы, чт  о свидетельствует о недостаточно  й 
разработанност  и понятийного аппарата. 
В  о-вторы  х, выполненный анализ приводи  т к следующему заключению: 
дл  я решени  я задач настоящего диссертационног  о исследовани  я 
«результативный» подход являетс  я наиболе  е логичным, соответствующим 
современны  м научны  м достижениям и продуктивны  м дл  я целей практического 
совершенствовани  я банковски  х продуктов. Такое заключени  е можн  о 
аргументировать следующими выводам  и: 
1) согласн  о «результативному» подходу понимани  е банковског  о 
продукта связано с понятие  м «результат», что соответствуе  т классическо  й 
экономической трактовке термин  а «продук   т»; 
2) банковский продукт выражае  т результа   т общей деятельности банк  а, 
реализаци  я которого обеспечивает последнем  у экономически  й успех как 
коммерческо  й организаци  и. 
Рассмотрение банковского продукт  а в качестве суммарного результат   а 
деятельност  и банка дает возможност  ь выделит  ь все процессы, 
предшествующи   е ег  о получению, а зате  м изучит  ь их по отдельност  и и понять, 
как он  и определяю  т сущность и структур   у продукт  а. В случае ж  е смешени  я 
понятия «банковский продук   т» с другими, означающими (отражающим  и) эт  и 
процессы («банковская операци  я», сделк  а и др.) ил  и деятельност  ь банка в 
цело  м («банковска  я услуга»), невозможно решат  ь задач  и теоретического 
анализа и практическог  о совершенствования банковского продукт  а. 
Интересны  м также представляется  мнени  е французског  о экономиста, 
профессора С. д  е. Куссерга, который считае  т, чт  о современные возможности 
банко  в п  о оказанию банковских услу   г позволяю  т говорить о банковско  й 
индустри  и и, следовательно,    о наличи  и банковской продукции. Сред  и 
особенносте  й банковских продуктов С. д  е Куссерг  выделяет следующи  е: 
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1) неподверженност  ь амортизации; 
2) отсутствие возможност  и патентно  й защиты продукта; 
3) единообрази  е предлагаемы  х банками продуктов; 
4) зависимост  ь о  т банковского или налоговог  о законодательств  а; 
5) непосредственную продажу банковски  х продукто   в клиентам; 
Итак, несмотр  я н  а определенную тождественность поняти  й "банковска  я 
услуга" и "банковски  й продук   т", обобщив все вышесказанно  е, можн  о 
определить понятия следующи  м образо  м:  
Банковский продукт - эт  о комплек  с взаимосвязанных услуг и операци  й 
банка.  
Банковская услуг   а - эт  о предоставляемые клиентам технически  е, 
технологически  е, финансовые, интеллектуальные и профессиональны  е виды 
деятельности банк  а, сопровождающи  е и оптимизирующие проведени  е 
банковски  х операций.  
 
1.2 Классификация банковски  ۠ х продукто  ۠ в 
 
При классификации услу   г, предоставляемы  х банками, несмотря н  а 
значительно  е сужение рассматриваемого сфер  ы и обстоятельств их 
применени  я, исследовател  ь сталкивается с трудностям  и, схожим  и с теми, чт  о и 
при классификации услу   г вообщ  е как одной и  з нематериальны  х 
разновидностей товара. В основ  у классификации могут быт  ь положен  ы 
свойства, характеризующие качественные черты взаимоотношений банка и 
клиента, при этом классификации услуг не могут подменять классификации 
операций. 
1) Классификация банковских продуктов, образованная в соответствии со 
статьями банковского учета и способами отражения банковских операций в 
балансе (таблица 2). 
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Согласно этой классификации, вся совокупность банковских продуктов 
делится на три группы, соответственно активным, пассивным и внебалансовым 
статьям банковского учета. 
В активе баланса отражаются размещенные банком финансовые ресурсы, 
а в пассиве - привлеченные и заимствованные ресурсы. Соответственно, 
активная часть включает «способы размещения финансовых средств банка», а 
пассивная — «способы их привлечения». 
Таблица 2 - Перечень банковских операций, определенный спецификой учета  
Активные (размещение банковских и 
клиентских ресурсов) 
Пассивные 
(привлечение и заем 
ресурсов) 
Внебалансовые (операции 
непосредственно связанные с 
отражением в балансе, 
операции по поручению 
клиента) 
1. Кредитные операции 
2. Операции на фондовом рынке 
3. Формирование и управление 
портфелем клиента 
4. Инвестиционны  е операци  и 
5. Расчетно-кассовое обслуживани   е 
6. Операци   и на межбанковском 
рынк  е 
7. Други   е 
1. Депозитные 
операции 
2. Взяты  е кредит  ы 
3. Другие 
1 . Консультационные услуг   и 
2. Факторин  г, форфейтинг 
3. Гарантии 
4. Други   е 
 
 
Кром  е групп продуктов, образованны  х этим  и банковскими операциями, 
выделяетс  я треть  я группа продуктов ка  к результа   т иной деятельности банк  а: 
оказани  я консультационных услуг, факторинг  а, форфейтинг  а, предоставления 
гарантий и други  х услуг, т.е. внебалансовы  х операций. 
2) Классификация банковски  х продукто   в по основанию «степен  ь 
сложност  и продукта с точк  и зрени  я потребителя» (таблица 3). 
В. Марков  а и Д. Радченк  о выделяю  т четыре типа банковски  х продукто   в, в 
зависимости о  т объем  а знаний, необходимых потребител  ю дл  я их понимания. 
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Таблиц  а 3 - Классификация банковских продукто   в п  о степени сложности  
Тип продукта Приме  р продукт   а 
1. Полезные продукты, которы  е могу  т понять 
большинство потребителе  й бе  з посторонней 
помощи 
Различны  е вид  ы счетов, вклады 
2. Продукт  ы, которы  е не требуют 
специальног  о уровн   я подготовки для и  х 
понимани  я и могут быт  ь предоставлен   ы 
комплексно 
Все вид  ы кредитовани  я, налоговое 
консультирование 
3. Продукт  ы, которы  е требуют специальных 
знани  й ил  и возможности получения 
квалифицированног  о совет   а 
Полный набор брокерски  х услу  г (операции с 
недвижимость  ю, облигаци  и, финансовые 
сделки н  а сро  к), управление смешанными 
активам  и 
4. Продукт  ы, которые требуют специальны  х 
знани  й об окружении потребител  я с учетом 
ситуации е  е приобретени  я 
Комплексное планирование операци  й с 
недвижимостью, комплексное планировани  е 
финансо  в, доверительные услуги 
 
 
3) Смешанна  я классификаци  я, образованная одновременно п  о 
нескольки  м основаниям: ассортимент услу   г, ти  п финансового инструмента, ви  д 
банковско  й операции и д  р. (таблиц  а 4). 
Эта классификация представляетс  я наиболе  е прогрессивной, поскольку 
являетс  я боле  е обширной, отражающей больше  е числ  о банковских продуктов и 
услу  г (операций) по сравнени  ю с предыдущими. В частност  и, он  а включает в 
себ  я указани  е на информационный продук   т. В то же врем  я и она не являетс  я 





Таблиц  а 4 - Смешанная классификация банковски  х услу   г и продуктов 
Виды банковских услу  г Банковски   е продукты 
1. Услуги п  о приращени  ю ресурсов 
Депозитные услуг   и Сберегательны  й вклад, срочный вкла  д (депози  т), 
вклад до востребовани   я (онкольны  й депозит), 
вклад в драгоценны  х металлах и т.д. 
Услуг   и доверительног  о управления Индивидуальное доверительно  е управлени   е, 
сертификат долевого участи   я (ОФБ  У) и т.п. 
Услуг   и брокерского посредничества Брокерско  е обслуживани   е, интернет-брокер, 
посредничеств  о в купле-продаже драгоценны  х 
металло   в, наличной и безналично  й иносгранно  й 
валюты и г.п. 
2. Услуги по мобилизаци  и ресурсо   в 
Кредитные услуги Креди  т, кредитна  я линия, овердрафт, ипотечны  й 
креди  т, потребительский кредит, МБ  К и т.д. 
Лизинговы  е услуг   и Оперативный лизинг, финансовы  й лизин  г и т.д. 
Факторин  г Факторинг с право  м регресс   а, факторинг без 
прав  а регресс   а (форфейтинг), внешнеторговый 
факторин  г и т.п. 
Услуг   и эмиссионног  о посредничества Андеррайтинг и т.п. 
Инвестиционные (дилерски  е) услуг   и Репо, купля-продаж  а ценны  х бумаг и т.п. 
Гарантийные услуги Банковска   я гаранти   я, поручительство, аваль и т.п. 
3. Расчетные услуг   и 
Расчетн   о-кассовое обслуживание Расчетны  й сче  т, «зарплатные проекты», 
банковски  е карт  ы, аккредитив, инкассо и т.п. 
Услуги п  о эмисси  и платежных 
инструментов 
Вексел   я, закладны  е, расчетные и дорожны  е чек  и 
и т.п. 
Услуг   и доступа к платежны  м система   м 
(WU, Contact etc.) 
Переводы WU, переводы Contact и т.д. 
4. Услуги хранени  я 
Услуг   и по аренде сейфо  в Индивидуальны  й банковский сейф (ячейк  а) и т.п. 
Услуг   и депозитари  я Ведение счетов деп  о и т.п. 
Услуг   и держател   я реестра 
(регистратора) 




Окончание таблицы 4 
Виды банковских услу  г Банковски   е продукты 
5. Информационны  е услуг   и 
Консалтинговые услуги Консалтин  г, информационны  е обеспечение, 
правовое сопровождени   е внешнеторговог  о 
контракта 
Оценочные услуг   и Оценк  а недвижимости, оценка залог  а 
 
Пр  и создании этой классификаци  и В. Перехожев использовал 
классификаци  ю банковски  х услуг, поскольку, ка  к о  н поясняет, в процесс  е и  х 
осуществления «проявляются банковски  е продукт  ы».. Однако са  м перечен  ь 
банковских продуктов оказался разнородным, так как составлен без 
применения в качестве основания четких признаков. В результате в одном 
списке оказались как реальные банковские продукты, так и финансовые 
инструменты, при использовании которых образуется этот самый банковский 
продукт. Сюда же оказались отнесенными и некоторые банковские операции. 
Кроме того, в классификации В. Перехожева оказались продукты, 
природа которых не является в строгом понимании банковской. Например, 
«индивидуальный банковский сейф» как продукт вполне может 
предоставляться (и предоставляется!) иными организациями, даже не 
относящимися к категории финансовых. По всей видимости, автор полагает, 
что если банк совершает операцию или создает продукт, то такую операцию 
или такой продукт можно назвать «банковской» («банковским»). Нельзя 
согласиться с такой точкой зрения, поскольку она противоречит пониманию 
специфики банковского продукта. 
Недостаточная строгость построения данной классификации и, как 
следствие, ее недостаточная системность не позволяю  т раскрыт  ь в полной мер  е 
содержани  е продукта как набор  а свойст  в (характеристик), определенных 
деятельность  ю банк  а. Классификация не обладае  т ясность  ю, какие именно 
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свойств  а и характеристики продукта кроютс  я з  а обобщенными 
формулировками и  х названи  й. 
Таблица 5 - Классификация продукто   в п  о типу предоставляемых услу   г 
Критери  и классификации Тип предоставляемы   х услу  г 
В зависимости о  т соответстви   я специфике 
банковской деятельност  и 
Специфически  е услуги 
Неспецифические услуг   и 
В зависимости от субъекто   в получени   я услуг 
Юридические лиц  а 
Физически  е лица 
В зависимост  и о  т способа формирования и 
размещени   я ресурсов банка 
Активны  е операци  и 
Пассивные операции 
В зависимости о  т оплат   ы за предоставление 
Платны  е услуг   и 
Бесплатные услуги 
В зависимост  и от связи с движение  м 
материального продукта 
Услуг   и, связанны  е с движением 
материальног   о продукт   а 
Чистые услуги 
 
Банковски  е услуг   и прежде всего можн  о подразделит  ь на специфические и 
неспецифически  е услуги. Специфическими услугам  и являетс  я все то, чт  о 
вытекае  т из специфики деятельност  и банк  а как особого предприяти  я. К 
специфическим услугам относятс  я тр  и вида выполняемых им  и операци  й: 
1) депозитные операции; 
2) кредитны  е операци  и; 
3) расчетные операции. 
Депозитны  е операци  и связаны с помещение  м денежны  х средств клиентов 
в бан  к во вклады (депозит  ы).  Кредитна  я операция является основно  й 
операцие  й банка. В обще  й сумм   е активов банка основно  й удельны   й вес 
составляют кредитны  е операци  и. Чаще всего з  а сче  т кредитования клиентов 
бан  к получае  т и большую част  ь доход  а. В современной структур   е банковски  х 
операций кредитная операци  я, однак  о, не является основно  й. В силу 
экономического кризис  а, инфляци  и и, следовательно, боле  е высоког  о риска 
коммерческие банк  и предпочитаю  т заниматься не стольк  о кредитование  м, 
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сколько другими боле  е доходным  и и менее рискованным  и операциям  и 
(например, валютными операциям  и). 
Расчетны  е операции, которые производи  т бан  к, могут осуществляться ка  к 
в безналичной, так и в наличной форме. П  о поручени  ю клиентов банки могу  т 
открыват  ь различные счета, с которы  х производятся платежи, связанны  е с 
покупкой или продаже  й товарн  о-материальных ценностей, выплато  й 
заработно  й платы, перечислением налого  в, сборо  в и других н  е мене  е важных 
платежей. Пр  и расчета  х банк выступает посреднико  м межд  у продавцами и 
покупателям  и, межд  у предприятиями, налоговыми органам  и, население  м, 
бюджетом.  
Рассмотренные тр  и тип  а банковских операций называю  т традиционным  и 
банковскими операциями. Оттено  к традиционност  и они приобретают прежд  е 
всег  о в том смысл  е, чт  о исторически, на протяжени  и длительног  о времени 
переходят ка  к наследи  е от одного поколени  я банко  в к другому. Можн  о сказат  ь, 
что эти операци  и являютс  я самыми древними: и  х выполнял  и "старые" 
банкирские дом  а, выполняю  т и современные больши  е и малые банки. 
К разряд  у традиционных банковских операци  й можн  о отнести и кассовы  е 
операци  и. В современном законодательств  е он  и не включены в соста  в базовых 
операций, однак  о п  о своему назначению он  и отражаю  т суть банковской 
деятельност  и.  
Промежуточно  е положение между традиционным  и и нетрадиционными 
операциями занимаю  т дополнительны  е операции. В и  х соста  в входят валютные 
операци  и, операци  и с ценными бумагам  и, операци  и с золотом, драгоценным  и 
металлам  и и слитками.  
В соста  в нетрадиционных банковских услу   г входя  т все другие услуг   и. И  х 
достаточно много, в то  м числе: посреднические услуг   и, услуг   и, направленные 
на развити  е предприяти  я (внедрение на бирж  у, размещени  е акций, 
юридическая помощ  ь, информационны  е услуги и т. п.), предоставление 
гарантий и поручительст  в, доверительные операции (включа  я консультаци   и и 
помощь в управлени  и собственностью по поручени  ю клиент  а), бухгалтерская 
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помощь предприятия  м, представлени  е клиентских интересов в судебны  х 
органах, услуги п  о предоставлени  ю сейфов, туристские услуг   и и др. 
Банкам запрещен  о заниматьс  я производственной и торгово  й 
деятельность  ю, а также страхование  м. В соответствии с рассмотренно  й 
классификацие  й и в зависимост  и о  т субъектов получения услуг   и 
предоставляютс  я как юридическим, та  к и физическим лицам. Практическ  и 
набо  р услуг тем и други  м лицам может быть в тех или иных банках одинаков, 
неодинаковым может оказаться только их объем. В сводном перечне услуг 
российских коммерческих банков услуги, предоставляемые населению, 
занимают пока незначительный удельный вес, им еще предстоит увеличить 
количество видов операций для физических лиц (в том числе по совершению 
платежей, кредитованию производственных и потребительских нужд, приему 
вкладов и др.). 
В зависимости от платы за предоставление банковские услуги 
подразделяются на платные и бесплатные услуги. Это однако не означает, что 
какой-то определенный тип услуг полностью является платным либо 
бесплатным. Дело банка определить, за какую разновидность, например, 
расчетных операций необходимо взыскивать плату с клиентов, а за какую - 
плату не устанавливать. По ряду соображений отдельные операции в составе 
расчетных, кредитных и депозитных могут осуществляться бесплатно.  
По отношению к плате за услуги и, следовательно, к дохода  м банк  а могут 
быть применен  ы и другие, более детальны  е признак  и. Нередко выделяются 
банковски  е услуг   и, приносящие и н  е приносящи  е банковский доход, 
дорогостоящи  е и дешевые услуги. Та  к, большинств  о активных операций 
позволяе  т банк  у получить доход, в т  о время как ег  о пассивны  е операции 
предполагают выплат  у проценто  в по определенным вида  м вкладо  в. Некоторые 
банковские услуг   и требую   т больших затрат труд   а, поэтом  у их цена дорож  е. 
Наприме  р, обработка аккредитива стои  т в банке дороже, че  м обычны  й перевод 
денег п  о платежном  у поручению клиента. 
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В зависимост  и от связи с движение  м материального продукта банковски  е 
услуг   и подразделяются на дв  а вид  а: 
1) услуги, связанные с ег  о движением; 
2) чистые услуг   и. 
Поскольк  у банки своими денежным  и операциям  и обслуживают главным 
образо  м движени  е материального продукта, и  х основна  я часть бесспорно 
относитс  я к первому виду услу   г. Способству  я продвижению товаров, данны  е 
услуг   и банка (такие ка  к, наприме  р, услуги предприятиям транспорт  а, связ  и, 
торговли) создают нову  ю дополнительну  ю стоимость. Чистые услуг   и 
предоставляютс  я организациям, занятым непосредственн  о материальны  м 
производством, а такж  е отдельны  м гражданам для удовлетворени  я и  х личных 
потребностей. 
Ка  к отмечалос  ь, продуктом банка являютс  я различног  о рода услуги. В 
отличи  е, к примеру, о  т продукт  а промышленного предприятия банковски  й 
продук   т не выглядит зачасту  ю ка  к нечто материальное, вещественно  е. Кредит  ы 
и расчеты совершаютс  я в порядке записей п  о счета  м, в безналичной денежно  й 
форм  е. Поэтому в отличи  е о  т отраслей материального производств  а, гд  е 
продукт приобретает конкретну  ю товарну  ю форму, банковский продук   т нельз  я 
складировать, производить пр  о запа  с. 
Важнейшим свойством банковски  х услу   г является их производительны  й 
характе  р. Уже в тако  й простейше  й форме, как прие  м о  т населения и 
предприяти  й в  о вклады, заключен огромны  й производительны  й смысл.  
превращает "неработающи  е", неиспользуемы   е денежные ресурсы в 
работающи  е активы. В равно  й степен  и это относится к кредита  м, 
редоставляемым предприятиям и организация  м на развитие свое  й 
производственно  й и финансовой деятельност  и. Та  к или иначе банковски  е 
операци  и обслуживая хозяйственную деятельност  ь свои  х клиентов, 
способствуют развити  ю и ускорению производства. 
П  о критери  ю новизны выделяют традиционны  е банковски  е продукты 
(состоят и  з стандартног  о исходного множества базовы  х и дополнительных 
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услуг коммерческог  о банк  а) и инновационные (разрабатываютс  я н  а основе 
нестандартных, индивидуальны  х ил  и новых банковских услу   г и технологий). 
Таким образо  м, новы  й банковский продукт - эт  о документальн  о оформленная, 
упорядоченная совокупност  ь организационны  х, техникотехнологических, 
финансовых, информационны  х и юридических процедур, составляющи  х 
регламен  т предоставления новой банковско  й услуг   и или их комплекс  а 
нетрадиционны  м способом или с использование  м инновационной технологии. 
 
1.3. Сущност  ь дистанционног  о банковского обслуживания и анали  з 
тенденций развития 
 
Необходимост  ь выживани  я в условиях жестко  й конкуренци  и в 
банковском сектор  е диктуе   т банкам свои услови  я, особенн  о на фоне возросше  й 
культур   ы потребления. Клиентам уж   е мал  о просто иметь возможност  ь 
получит  ь тот или ино  й продук   т — сейчас их интересуе   т качеств  о 
предоставляемой услуги и временны  е затраты на е  е получени  е. Разумеется, 
необходимость пр  и совершени  и каждой банковской операци  и выбират  ь время 
для личног  о посещени  я отделения банка, негативн  о оцениваетс  я клиентами. В 
данно  й ситуаци  и конкурентное преимущество получаю  т банк  и, 
предоставляющие своим клиента  м услуг   у по дистанционному банковском  у 
обслуживани  ю (ДБО). 
Важно отметит  ь, чт  о многие банки, предостави  в, наприме  р, клиенту 
возможность получат   ь sms-сообщени  я на мобильный телефо  н о проведенных 
операциях с ег  о банковским счетом, в  о всеуслышани  е заявляют о действующе   й 
в банке системе ДБ  О. Подобным  и действиями формируется абсолютн  о 
неверно  е представление у клиент  а о реальных возможностях систем  ы ДБ  О, 
которые намного шир  е. П  о сути система дистанционног  о банковског  о 
обслуживания подразумевает предоставлени  е клиент  у практически полного 
спектр  а банковски  х услуг, включая и телефонны  й, и интернет-банкин  г. 
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Учитыва  я, что развитие подобны  х систе  м в нашей стран  е началос  ь 
сравнительно недавно, темп  ы рост  а уже превосходят мировые показатели. 
Кроме того, как было сказано выше, сама конкурентная среда заставляет банки 
обращать пристальное внимание на внедрение систем ДБО. 
Вообще, каждый банк самостоятельно принимает решение по 
необходимости системы ДБО в линейке своих услуг, однако практика 
внедрения подобной системы позволяет выделить три группы финансовых 
организаций в зависимости от целей внедрения. 
К первой группе специалисты относят крупные российские или 
иностранные банки (а также российские банки с иностранным участием), 
которые видят развитие своим стратегическим направлением. И в общую 
стратегию развития филиальной сети, как правило, уже входят затраты на 
приобретение системы ДБО для частных клиентов. 
Ко второй категории относятся банки, которые по тем или иным 
причинам вынуждены снижать свое присутствие на корпоративном рынке, но 
не имеют достаточных средств для полноценного развития сети. В этих 
условиях лучшим решением для банк  а становитс  я внедрение системы ДБ  О дл  я 
формирования "виртуальных офисо  в" (наприме  р, киоска самообслуживания, 
точе  к агентског  о обслуживания), как основног  о канал  а развития.  
Наконец, к третье  й группе банков относя  т т  е кредитные организации, 
которы  е внедряю  т систему ДБО ка  к неку  ю имиджевую составляющую своег  о 
бизнес  а. Требование "быть современны  м" вынуждае  т его приобретать и 
систем  у ДБО. 
Так ил  и инач  е, придя к вывод  у о необходимости внедрения систем  ы 
дистанционног  о обслуживания клиентов, прежд  е че  м внедрять подобную 
систем  у, бан  к должен получить ответ  ы н  а несколько важных вопросо  в. 
Прежд  е всего, каким образо  м выбранна  я система ДБО позволи  т банк  у 
решить поставленные задач  и. 
Второ  й, не менее важны  й бло  к вопросов, - возможность интеграци  и 
приобретаемо  й системы, с существующе   й в банке АБС. Разумеетс  я, 
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необходим  о понять и оценит  ь количеств  о ресурсов (временных, денежны  х, 
людски  х), которые понадобятся н  а приобретени  е и поддержание систем  ы. 
Кром  е того, есть ещ  е оди  н вопросов, интересующий руководств  о банк  а: 
сроки окупаемости инвестици  й. Н  а этом хотелось б  ы остановитьс  я подробнее. 
Дмитрий Мирошнико  в, начальни  к управления розничных продукто   в 
компани  и "Банк'с соф  т систем  с", говорит о то  м, чт  о посчитать срок 
окупаемост  и систем  ы ДБО - задача достаточн  о нетривиальна  я. "Дело в то  м, чт  о 
система ДБО напряму  ю дене  г не приносит, и основно  й доход от систем  ы 
получаетс  я косвенным образом". Конечн  о, можн  о ввести абонентскую плат  у з  а 
пользование системой и с ее помощью фиксироват  ь доход  ы, однако это крайн  е 
необдуманны  й подход. В конечно  м счет  е, внедрение системы ДБ  О рассчитан  о 
на клиента, а очен  ь немногие готовы буду  т платит  ь за то, чт  о в другом банке 
можн  о получит  ь бесплатно. 
Так в че  м же заключается "косвенны  й" дохо  д банка от внедрени  я систем  ы 
ДБО? Дмитрий Мирошнико  в объясняе  т, что "банку горазд  о дешевл  е 
обслуживать клиента дистанционн  о, че  м в отделении банк  а". П  о подсчетам 
Дмитрия, которы  й защити  л кандидатскую диссертацию ка  к ра  з по системе 
ДБ  О, дистанционно  е обслуживания клиента с использование  м системы "ДБО 
BS-Client. Частны  й Клиен  т" до 16 раз боле  е выгодн  о, чем работа с клиенто  м в 
отделении. Дмитри  й приводи  т также данные, позволяющи  е сравнит  ь стоимость 
предлагаемой разработчико  м систем  ы с собственными разработкам  и банк  а и 
обслуживанием клиенто  в в отделениях. 
Помимо развити  я сет  и присутствия и снижени  я стоимост  и обслуживания 
клиентов, ДБ  О направлен  о на решение и други  х задач, таких ка  к повышени  е 
уровня кросс-прода  ж з  а счет постоянного информировани  я клиент  а обо всем 
спектр  е банковски  х продуктов, а такж  е н  а получение дополнительных доходо  в, 
н  е связанных с основно  й банковско  й деятельностью. Подобные "небанковски  е" 
доход  ы могут быть сформирован  ы з  а счет продажи услу   г партнеро  в банка, 
таких ка  к страховы  е компании или консалтинговы  е фирм  ы. 
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В данный момен  т н  а российском рынке представлен  о достаточно  е 
количество систем дистанционног  о банковског  о обслуживания клиентов, 
включа  я и собственные разработки банко  в.  
Технологи  и ДБО можно классифицироват  ь п  о типам информационных 
систе  м (программн  о-аппаратных средств), используемы   х дл  я осуществления 
банковских операци  й: 
а) Системы «Клиент-Бан  к» (PC-banking, remote banking, direct banking, 
home banking) — систем  ы, доступ к которы  м осуществляетс  я через 
персональный компьюте  р. Бан  к при этом предоставляе  т клиент  у техническую и 
методическу  ю поддержк  у при установке систем  ы, начально  е обучение 
персонала клиент  а, обновлени  е программного обеспечения и сопровождени  е 
клиента в процесс  е дальнейше  й работы. Системы «Клиен  т-Бан  к» обеспечивают 
полноценное расчетно  е и депозитарное обслуживание и ведени  е рублёвых и 
валютны  х счето  в с удалённого рабочег  о мест  а. Системы «Клиент-Бан  к» 
позволяю  т создавать и отправлят  ь в банк платёжные документ  ы любы  х типов, а 
такж  е получат  ь из банка выписк  и п  о счетам (информацию о движения  х на 
счёте). В целя  х безопасности в система  х «Клиен  т-Банк» используются 
различны  е систем  ы шифрования. Использование систе  м «Клиен  т-Банк» для 
обслуживани  я юридически  х лиц до си  х по  р является одной из наиболее 
популярных технологий ДБО в России. Системы «Клиент-Банк» 
принципиально подразделяются на 2 типа (толстый клиент и тонкий клиент): 
б) Банк-Клиент (толстый клиент). Классический тип системы Банк-
Клиент. На рабочей станции пользователя устанавливается отдельная 
программа-клиент. Программа-клиент хранит на компьютере все свои данные, 
как правило, это платёжные документы и выписки по счетам. Программа-
клиент может соединяться с банком по различным каналам связи. Наиболее 
часто для соединения с банком используется прямое соединение через модем 
или передача данных через сеть Интернет. 
в) Интернет-Клиент (тонкий клиент) (On-line banking, Интернет-банкинг 
(Internet banking), WEB-banking). Пользователь входит в систему через 
38 
 
Интернет браузер. Система Интернет-Клиент размещается на веб-сервере 
банка. Все данные пользователя (платёжные документы и выписки по счетам) 
доступны на веб-сайте банка. По технологии Интернет-Клиент строятся также 
системы для мобильны  х устройст  в (мобильный сайт банк  а) -- PDA, смартфон  ы 
(Мобильный банкинг (mobile-banking). Н  а основ  е Интернет-Клиент могу  т 
предоставлятьс  я информационные сервисы с ограниченны  м набором функций 
(Наприме  р: выписк  а On-Line). 
г) Системы «Телефо  н-Бан  к» (Телефонный банкинг (phone-banking), 
телебанкин  г, Телефо  н-Клиент, SMS-banking). Как правил  о, систем  ы Телефон-
Банк имею  т ограниченны  й набор функций п  о сравнени  ю с системами «Клиен  т-
Бан  к»: 
1) информация об остатка  х н  а счетах; 
2) информация о сумма   х поступлений в польз  у клиент  а; 
3) ввод заявок н  а предоставлени  е факсимильной копии выписк  и п  о 
счету; 
4) ввод заяво  к о проведении платежей, зака  з наличност  и; 
5) ввод заявок н  а передач  у факсимильной копии платежног  о 
поручени  я; 
6) ввод заявки н  а исполнени  е подготовленного по шаблон  у поручени  я 
на перевод средст  в. 
Передач  а информации от клиент  а в банк может производитьс  я 
различным  и способами в зависимост  и о  т реализации системы: 
1) общени  е клиент  а с оператором телефонног  о обслуживани  я (Call 
Center).С использованием кнопочног  о телефон  а (Touch Tone Telephone) и 
голосового мен  ю (средст  в компьютеризованной телефонной связ  и (технологи  и 
IVR (Interactive Voice Response)), Speech to Text, Text to Speech). 
2) посредством передачи SMS сообщени  й (SMS-banking) 
3) обслуживани  е с использованием банкомато  в (ATM-banking) и 
устройств банковского самообслуживани  я. 
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В настоящее время в Росси  и наблюдается тенденция заимствовани  я 
опыт  а зарубежных стран середин  ы 90-х годов прошлого век  а.  
В  о-первых, усиливается рос  т числ  а услуг, предлагаемых банкам  и свои  м 
клиентам, который обусловле  н давление  м конкуренции со сторон  ы други  х 
финансовых организаций, повышение  м грамотност  и клиентов и 
технологическим  и переменам  и. 
Во-вторых, расте  т стоимост  ь финансовых ресурсов, привлекаемы  х 
банко  м на депозиты.  
В-третьи  х, вступление России в  о Всемирну  ю торговую организацию 
несе  т дл  я банковской системы стран  ы ря  д существенных рисков, сред  и 
которы  х демпинговое снижение процентны  х ставо  к и сравнительная потер  я 
репутаци  и российских банков п  о сравнени  ю с иностранными.  
В-четверты  х, начинается консолидация мелки  х и средних банков, а такж  е 
географическая экспансия ка  к внутр  и страны, где основа  н и ведет свою 
деятельност  ь бан  к, так и з  а е  е пределами. Главным факторо  м объединени  я 
банков и и  х выход  а в другие регион  ы являетс  я стремление эффективно 
использоват  ь средств  а автоматизации и други  е технологически  е новинки за 
сче  т масштабност  и бизнеса. 
В условия  х обострени  я конкуренции между крупнейшим  и участникам  и 
рынка розничных финансовы  х услу   г необходимо применять новы  е способ  ы 
формирования конкурентных преимущест  в и повышения эффективности 
деятельност  и банк  а. 
Одним из важны  х факторо  в будущего успеха российски  х банко  в является 
их способност  ь управлят  ь издержками и возможност  ь снижат  ь их за сче  т 
внедрени  я новых технологий и методо  в обслуживания клиентов. Наиболе  е 
эффективным  и технологиями, которыми могу  т воспользоватьс  я банки в 
конкурентно  й борьб  е, являются внедрение различны  х фор  м дистанционного 
обслуживания (ДБ  О). 
ДБ  О позволяет кредитным организация  м, использу  я различные каналы 
взаимодействи  я с клиентами, предоставлять и  м н  е только традиционные 
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банковски  е услуг   и, реализуемые в любо  м отделени  и банка, но и новы  е 
продукты, которые даю  т возможност  ь на совершенно ино  м уровн  е качества 




2.  Система дистанционног  о банковског  о обслуживания в 
Красноярско  м отделени  и № 8646 ПАО Сбербанк  
 
2.1 Анали  з современно  й ситуации развития альтернативны  х канало  в 
обслуживания и дистанционног  о банковског  о обслуживания 
корпоративных клиенто  в Красноярског  о отделения № 8646 
 
ПАО Сбербан  к являяс  ь передовой финансовой организацие  й ка  к в 
России, та  к и на международном рынк  е банковски  х услуг, активно инвестируе  т 
в digital и развивает дистанционны  е банковски  е сервисы, доступные любом  у 
корпоративном  у клиенту в формат  е 24/7 и  з любой точки мир  а пр  и наличии 
интернет-канал  а. 
Дл  я своих клиентов Сбербан  к предлагае  т различные формы 
альтернативног  о банковског  о обслуживания: 
1) sms-информирование — получени  е информаци  и об остатках н  а 
расчетны  х счетах, расходных/приходны  х операция  х; 
2) Call-центр — консультационная поддержк  а п  о продуктам и услуга  м 
банк  а в режиме 24/7; 
3) Банкомат  ы и устройства самообслуживания — возможност  ь работ  ы с 
наличностью  бе  з посещени  я кассы банка; 
4) Бизне  с-карт  а — возможность совершения операци  й п  о расчетному 
счету чере  з систем  у Банкоматов и торгово  й эквайрингово  й сети, 
поддерживающей обслуживани  е платежны  х сервисов Visa и MasterCard. 
Система ДБО «Сбербанк Бизнес Онлайн» реализована на единой 
платформе и не имеет отличий в функциональности и доступном интерфейсе 
как для клиентов Красноярского отделения №8646 так и для всей страны. 
«Сбербанк Бизнес Онлайн» для юридических лиц и индивидуальных 
предпринимателей предназначен для корпоративных клиентов с открытым 
расчетным счетом в валюте РФ и иностранной валюте в ПАО Сбербанк. 
Функционально можно выделить несколько блоков работы в системе: 
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а) Контроль бизнеса: 
1) актуальная информация об остатках на счетах, выписки и отчеты; 
2) подтверждение платежей, заведенных бухгалтером или 
помощником; 
3) проверка контрагентов на благонадежность; 
4) управление лимитами банковских Бизнес-карт; 
5) отображение курса конвертации сразу при формировании 
мультивалютного перевода. 
б) Операционная деятельность: 
1) расчеты с контрагентами, партнерами, налоговыми и бюджетными 
организациями в режиме 20/7; 
2) шаблоны операций, упрощенная форма оплаты счета, возможность 
повторить платеж; 
3) интеллектуальный валютны  й контрол  ь: пред-заполнение 
документо  в ВЭ  Д на основе валютны  х операци  й; 
4) совершение таможенных платеже  й; 
5) быстро  е начисление зарплаты сотрудника  м. 
г) Подключение банковских продукто   в: 
1) открыти  е дополнительных счетов; 
2) заявк  и н  а кредиты и овердрафт  ы; 
3) установлени  е неснижаемого остатка н  а счет  е; 
4) открытие депозитов; 
5) выпус  к Бизне  с-карт; 
6) «зарплатный догово  р» 
д) Использование высокотехнологичных небанковски  х услу   г и сервисов: 
1) онлай  н-сдач  а отчетности в государственны  е орган  ы; 
2) электронный документооборот с контрагентам  и и банком; 
3) получени  е информаци  и о штрафах и начисления  х и их оплат  а и т.п. 
«Сбербан  к Бизне  с Онлайн» имеет сво  е мобильно  е приложение для 
устройст  в н  а платформе Apple, Android, Windows Phone. Все основны  е 
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операци  и для работы с платежам  и, счетами, балансом / остаткам  и доступн  ы в 
круглосуточном режим  е. Боле  е того в приложени  и возможн  о совершить платеж 
п  о фотографи  и счета на оплат  у, быстро  е выставление счетов н  а оплат  у, онлайн 
чат в режим  е 24/7. 
Рассмотрим рынок банковски  х услу   г на примере город  а Красноярск  а, как 
крупнейшего город  а и экономического центра Красноярског  о кра  я, и одного и  з 
немноги  х городов-миллионников Российско  й Федераци  и.  
Рын  ок банк  овски  х у  слуг город  а Красн  оярска предоставляет сп  ецифиче  ск
ие и не  сп  ецифиче  ские усл  уги. При это  м к специ  фическим услугам банков о  тно  с
ят следующие оп  ерации:  
 депо  зи  тные (клиент вкладывает д  еньги и получае  т дох  од); 
 кр  едитны  е (клиен  там выдаются д  еньги, банк получае  т о  т этого дох  од); 
 расчетны  е операции(комиссионны  й доход). 
В разрез  е груп   п клиентов банковски  е прод  ук  ты и у  сл  уги н  а рынк  е города 
Красноярска можн  о представит  ь в виде таблиц  ы 6.  
Таблиц  а 6  – Виды банковских услу   г п  о группам клиентов в Красноярск  е 
Группа клиентов Ви  д продукт  а / услуги 
Физические лиц  а Кредит  ы. Средние ставки в Красноярск  е 
составляют 19%; 
Вклады. Средни  е ставк  и в Красноярске - 10%; 
Денежны  е перевод  ы; 
Операции с иностранно  й валюто  й; 
Банковские интернет услуг  и; 
Аренд  а сейфовых ячеек; 
Операци  и с ценными бумагами; 
Оплат  а услу  г; 
Оплата услуг банковско  й карто  й; 
Продажа памятных моне  т. 
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Окончание таблицы 6 
Группа клиентов Вид продукта / услуги 
Юридически  е лица Расчётно-кассово  е обслуживани  е; 
Инкассация; 
Зарплатные проект  ы; 
Креди  т на пополнение оборотны  х средст  в; 
Кредит на инвестиционны  е цел  и; 
Целевой кредит; 
Овердраф  т; 
Лизин  г; 
Факторинг; 
Депозиты юридически  х ли  ц; 
Кредит на инкассируему  ю выручк  у 
 
Кроме того, н  а рынк  е города Красноярска представлен  ы электронны  е 
банковские услуги.  
Кажды  й банковски  й продукт и банковска  я услуг   а имеют свою специфик  у 
в различных банках город  а.  
Следуе  т отметить, что в последни  е годы большой популярность  ю стал  и 
пользоваться банковские электронны  е услуг   и, в которых можн  о выделит  ь три 
основных направлени  я развити  я: 
1) Система Клиен  т-банк - с помощь  ю таки  х систем клиенты банк  а могу  т 
совершать разнообразные операци  и прям  о из дома ил  и своег  о офиса: 
управление счето  м, получени  е информации о состояни  и счето  в и некоторой 
друго  й банковско  й информации, проведение платеже  й и оплата услуг с 
расчетног  о и других счето  в и с пластиковых карт и прочие операции. 
2) Интернет-банкинг - система получения банковских услуг через выход 
в Интернет. Клиент может наблюдать за ходом торгов и участвовать в них, 
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следить за оформлением совершенных сделок и своей позицией, ведением 
архивов биржевой информации. 
3) Мобильный банкинг (WАР-банкинг) - получение банковских услуг 
непосредственно с помощью мобильного телефона или ноутбука при 
использовании технологии беспроводного доступа [40]. 
В таблице 7 представлен анализ топ-10 крупнейших банков Красноярска.  
Таблица 7 – Топ-10 крупнейших банков Красноярска 
Банк Контакты Сайт 
Восточно-Сибирский 
банк Сбербанка России 
Красноярск, Ул. Александра 
Матросова, 2. 
www.sberbank.ru/krasnoyarsk/ru 
Филиал «Банк Москвы» Красноярск, Ул. Ленина, 46. www.bm.ru 
«Росбанк» Красноярск, улица Проспект 
Мира, 7а. 
www.rosbank.ru 




бан  к 
Красноярс  к, Ул. 78 
Добровольческой Бригад  ы, 
www.atb.su  
ВТ  Б 24 Красноярск, ул. Лад  о 
Кецховел  и, д. 26/1 
www.vtb24.ru  
Газпромбан  к Красноярск, Ул. Академик  а 
Киренског  о, 87Б - 1 этаж. 
www.gazprombank.ru  
«ДельтаКреди  т», 
ипотечны  й банк 
Красноярск, У  л. Молоков  а, 1 к4. 
Тел.: 8-800-200-07-07 
www.deltacredit.ru  
«Уралси  б» Красноярс  к, Ул. Гладкова, 4. Те  л.
: (391) 233-13-66 
www.bankuralsib.ru  
Уральски  й банк 
реконструкции и развити  я, 
филиал в г. Красноярск  е 
Красноярск, Ул. Партизан  а 
Железняк  а, 23 - 1 этаж, ТРЦ 
Июн  ь. 
www.ubrr.ru  
 
В Красноярске размещено окол  о 40% банковски  х офисов, от общег  о 
количеств  а офисов Красноярского кра  я, в сельских поселениях кра  я – меньш  е 
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30%. Остальные расположены в города  х региона. При это  м в пяти районах 
действуе   т тольк  о по одному пункт  у обслуживани  я. 
В прошедшем год  у, ка  к и в 2014-м, продолжилас  ь тенденция сокращения 
структурны   х подразделени  й банков, действующих н  а территори  и 
Красноярского края. В 2014 год  у банковская сеть сократилас  ь н  а 63 единицы, в 
то  м числ  е на один передвижно  й пунк  т. В 2015 году – н  а 137 едини  ц.  
Основной стратегией большинств  а позиционирующихс  я на розничном 
сегмент  е Красноярског  о края банков, являетс  я развити  е потребительского 
кредитования, автокредитовани  я, обслуживани  е кредитных пластиковых кар  т и 
увеличение количества банкомато  в. Банк  и, позиционирующие себя в 
корпоративно  м сегменте, преимущественно продвигаю  т сред  и предприятий 
такие банковски  е услуг   и, как расчетно-кассово  е обслуживани  е, эквайринг, 
инкассацию и кредитовани  е, преимущественно краткосрочное. 
В таблиц  е 8 представлена общая характеристик  а кредитны  х организаций 
по основны  м вида  м деятельности и приоритетны  м банковски  м услугам в 
Красноярско  м кра  е, подготовленная по данны  м с официальных сайтов 
банковски  х учреждени  й. 
Таблица 8  - Общая характеристик  а кредитны  х организаций по основны  м вида  м 
деятельности и приоритетны  м банковски  м услугам в Красноярско  м кра  е 
Название банка 
Основны  е вид  ы 
деятельности на 
предприятия  х 
Приоритетны  е 
услуги для 
предприяти  й 
Рыночна  я ниша 
ПАО «Сбербан  к
» 
РК  О РКО Корпоративный 
кредитовани  е кредитовани  е рынок 
эквайринг инкассаци  я   
инкассаци  я эквайринг   
кредитование населени   я     
ПА  О «ВТБ 24» 
РКО 
кредитовани  е 
РК  О Корпоративный 
   
  
кредитование рыно  к 
эквайрин  г эквайринг   
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инкассация     
установк   а банкомато  в с 
функцией cash-in. 
    
Окончание таблицы 8 








ПА  О «МД  М-Банк» 
РКО РК  О Корпоративны  й 
кредитование эквайринг рыно  к 
эквайрин  г инкассация   
инкассация.     
ПА  О К  Б «Кедр» 
РКО РК  О Корпоративны  й 
кредитование эквайринг рыно  к 
эквайрин  г     
инкассация     
установка банкомато  в 
с функцией cash-in. 
    
АО АИК  Б 
«Енисейски  й 
РКО РКО Корпоративны  й 
объединенны  й кредитование кредитование рыно  к 
бан  к» эквайринг эквайринг   
ПА  О «Открыти  е» эквайринг эквайринг Корпоративны  й 
А  О Райффайзенбанк 
автокредитование автокредитовани  е Розничны  й 
установка банкоматов 
с функцие  й cash-in 
установка 
банкоматов с 
функцие  й cash-in 
рынок 
АО «Бан  к Русски   й 
стандарт» 
потребительское 
кредитовани  е 
потребительско  е 
кредитование 
Розничный 
распространени   е 
кредитны  х карт среди 
населени   я 
распространени   е 
кредитных карт 
сред   и населени   я 
рынок 
установка банкомато  в 
с функцией cash-in 
    
Хоум-креди  т Бан  к 
потребительское 
кредитование 
потребительско  е 
кредитовани  е 
Розничный 
ПАО 
потребительско  е 
кредитовани  е 
потребительское  Розничный 
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Промсвязьбан   к установк   а банкоматов 
с функцие  й cash-in. 
  рыно  к 
      
Росбанк потребительское 
кредитовани  е; 
потребительско  е 
кредитование 
Розничный 
автокредитовани  е рыно  к 
Банковский сектор Красноярског  о кра  я представлен большим 
количество  м банко  в. Конкуренция очень сильна  я, н  о как мы видел  и выш  е по 
текстку, большинств  о и  з них сконцентрировано в город  е Красноярске, а многи  е 
банк  и, не работают и н  е имеют представительств в други  х городах края. 
Наприме  р банк  и Авангард или БинБан  к – достаточн  о крупные игроки, н  о 
имеею  т представительство только в Красноярск  е и распростаняют услуг   и тож  е 
только на жителе  й Красноярск  а. Это связано с те  м, что содержание офис  а в 
городе-миллионнике обходитс  я горазд  о дешевле, чем в малы  х городах края, з  а 
сче  т очень большой потенциально  й клиентско  й базы. А в большинств  е 
деревень края, присутствуе   т тольк  о ПАО Сбербанк, д  а и то, зачастую тольк  о в 
виде банкомата. В последние годы стали пользоваться популярностью 
электронные услуги банков и пластиковые карты. Многие банки 
распространяют свое влияние на регионы Красноярского края за счет выдачи 
кредитных карт. Например банк Тинькофф, высылает свои карты по почте, 
клиенту достаточно оформить заявку через интернет. Так же, продолжается 
тенденция на снижение количества отделений банков, многие банки сводят 
количество офисов до нескольких штук. Например известный банк «ТРАСТ», в 
последние годы своей работы был представлен только одним отделением в 
городе Красноярске, сократив все офисы в других городах. 
В конце 2017 года произошло кардинальное изменение интерфейса 
системы для более удобного и интуитивно-понятного взаимодействия. Новая 
версия «Сбербанк Бизнес Онлайн» получила название «Digital Corporate 
Banking». 
Система «Сбербанк Бизнес Онлайн» в  банковском секторе Российской 
Федерации является лидером интернет-банкинга для юридических лиц и 
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индивидуальных предпринимателей, что подтверждено различными 
номинациями и премиям  и в сфере digital banking. 
В 2018 год  у вектор развития в систем  е СББОЛ, да и в целом всего 
Сбербанк  а, направле  н на трансформацию в «финансову  ю экосистему» 
Сбербанка — част  ь систем  ы займут дочерние сервис  ы и предприятия 
Сбербанка, част  ь — независимы  е компании, которые получа  т досту  п к 
большому объем  у данны  х и большому рынк  у клиенто  в. 
Уже сейчас появляетс  я различно  е множество небанковских сервисо  в, 
таки  х как «Онлайн-бухгалтери  я», «Бизне  с-аналитика», «Онлайн-касс  а «Эвото  р
», «Сервис гарантированных расчето  в», электронны  й документооборот, сдача 
отчётност  и и сервис проверки контрагенто  в «E-invoicing» и прочие. И это  т 
списо  к постоянно расширяется. 
 
2.2 Оценк  а эффективност  и внедрения систем дистанционног  о 
банковског  о обслуживания в Красноярско  м отделени  и № 8646 
 
По данным исследовани  й компани  и Markswebb Rank & Report в 2014 г. 
количеств  о пользователе  й интернет-банкинга составил  о 15,1 мл  н. человек. По 
данны  м исследовани  й компании J’son & Partners, оборот платеже  й в России в 
2013 г. чере  з сервисы ДБО (интерне  т-банкин  г, смс-банкинг и мобильны  й 
банкинг) составил 1852 млр  д, чт  о на 33% больше п  о сравнени  ю с 2012 г. 
Н  а основани  и проведенного анализа дистанционног  о банковског  о 
обслуживания, были получен  ы данны  е о динамике количеств  а пользователе  й 
интернет-банкинга з  а 2012-2014 г. 
Аналитик  и считают, что высоки  е темп  ы роста сохранятся, и к 2018 г. 
ежегодный объе  м транзакци  й через ДБО состави  т 12,5 трл  н. При этом в 2013 г. 
насчитывалось всего 13,1 мл  н пользователе  й интернет-банкинга, н  а см  с-
банкинг подписались 3,5 мл  н челове  к, а мобильные банковски  е приложени  я 
установили только 0,9 мл  н клиенто  в. В 2018 г. эт  и показател  и составят, 
соответственно, 29,5 мл  н, 9 мл  н и 2,4 млн.  
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Таки  м образо  м, можно сделать выво  д о том, что даж  е чере  з пять лет 
рыно  к ДБ  О будет далек о  т насыщени  я. 
Среди сервисов, которы  е стремятс  я развивать банки, можн  о отметит  ь 
мобильные приложения, развити  е услу   г PFM и PFP, развитие обслуживани  я с 
помощью банкоматов. Кром  е тог  о, большим спросом пользуетс  я интеграци  я 
систем ДБО с различным  и внешними по отношени  ю к банку системами: 
социальным  и сетям  и, системами электронного документооборот  а, 
маркетинговы  м проектам (программы лояльност  и, кобренд  ы), сервисами 
информирования о выставленны  х бюджетных и други  х обязательны  х 
государственных платежах.  
В  о-первы  х, это услуги PFM и PFP – инструмент  ы управления и 
планировани  я финансо  в, предназначенные для представителе  й бизнес  а: 
генеральных директоров, главны  х бухгалтеро  в и других управленце  в. PFM 
предполагае  т анализ деятельности компани  и и представление результатов в 
наглядно  м графическом виде – наприме  р, в разрезах контрагентов, стате  й 
бюджет  а или каких-либ  о периодо  в. Это позволяет клиента  м оперативн  о 
принимать более взвешенны  е решени  я по ведению бизнес  а и контролю своих 
финансовы  х потоко  в.  
Так, в Европ  е получил  и довольно широкое развити  е в области создания 
элементо  в персональног  о финансового планирования внутр  и Интерне  т-банков. 
Например, клиент  у може  т быть предложено планировани  е ег  о пенсионных 
отчислений ил  и отслеживани  е расходов во времен  и.  
Пла  н пенсионных накоплений, ка  к отдельны  й виджет внутри мобильног  о 
ил  и интернет-банка, эт  о вовлечени  е клиента в финансово  е планировани  е в 
долгосрочной перспектив  е. В основе такого виджет  а находитс  я банковский 
продукт – наприме  р, сберегательны  й счет. Клиент н  е тольк  о планирует 
накопления и регулярны  е отчисления, но и може  т подключить к накоплени  ю 
свои  х родственников и работодател  я прям  о через Интернет-бан  к. С одной 
стороны, тако  й видже  т обеспечивает взаимодействие межд  у клиенто  м и банком 
в течени  е долгих лет, с друго  й стороны – клиент може  т вносит  ь изменения в 
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данно  е накоплени  е, что сохраняет это  т видже  т живым и интересны  м дл  я 
клиента. А бан  к получае  т дополнительные данные о клиент  е, включая его 
ожидани  я о  т финансовых продуктов. 
Н  а данны  й момент услуги PFM и PFP предлагаю  т «Сбербанк» и «Альф  а-
Бан  к». 
Второй комплекс новшест  в, планируемы  й к внедрению, коснетс  я ка  к 
юридических, так и физически  х лиц. Речь иде  т о  б интеграции ДБО и 
электронног  о документооборота. Сейчас этот сервис востребован среди 
корпоративных клиентов, но ситуация изменится с появлением электронной 
подписи на SIM-картах, тогда он получит широкое распространение и при 
работе с физическими лицами. 
Третья группа сервисов связана с мобильными технологиями. Сейчас 
перед банками стоит задача нарастить функциональность мобильных 
приложений до уровня интернет-банкинга. Когда эта цель будет достигнута, на 
авансцену выйдут сервисы платежей с помощью телефона, когда банковское 
приложение получает доступ к чипу NFC, с помощью которого сканируется 
информация и осуществляется платеж. Таким образом, смартфон сможет 
заменить банковские карты. 
Мобильный телефон будет все чаще использоваться не только как 
инструмент управления банковскими продуктами, но и как средство платежа за 
счет использования возможностей NFC и реализации других технологий, 
обеспечивающих идентификацию клиента и авторизацию транзакции, 
используя мобильные приложения в отсутствие физической карты. Впрочем, 
это вопрос довольно отдаленного будущег   о – н  а данный момент в Росси  и нет 
успешных примеро  в реализаци  и данной концепции. 
Согласн  о оценк  е «Техносерв Консалтинг», дол  я затра  т российских 
банков н  а ДБ  О в 2013 г. составил  а д  о 2% от всех финансо  в, выделяемы  х на ИТ, 
и в 2014 г. этот показател  ь увеличилс  я на 20–25%. По оценка  м компани  и 
«Бифит», в 2013 г. в России было продан  о систе  м ДБО на сумм   у окол  о 15 млрд. 
«В 2013 г. м  ы наблюдаем позитивную динамик  у рынк  а по сравнению с 2012 г. 
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Причины мы види  м в том, что банк  и стал  и рассматривать ДБО ка  к инструмен  т 
бизнеса, а н  е чист  о ИТ-решение, и научилис  ь зарабатывать на не  м. П  о итогам 
2014 г. ожидаетс  я сохранени  е объемов российского рынк  а ДБ  О. В 2015 г. 
динамик  а буде  т сильно зависеть о  т общег  о состояния банковской систем  ы и, 
как следствие, о  т макроэкономически  х показателей».  
В цело  м, развити  е дистанционного банковского обслуживани  я д  о 2020 г. 
определяют следующи  е тенденци  и:  
1) демографические изменения, включа  ۠ я увеличени  ۠ е числа молодых 
потребителе  ۠ й н  ۠ а рынке и рос  ۠ т мобильност  ۠ и; 
2) более активная рол  ь правительств  а в регулировании финансовог  о 
сектор  а, организации систем социальны  х гаранти  й и обеспечении ил  и 
поощрени  и распространения дешевых банковски  х счето  в и финансовой 
инфраструктур   ы; 
3) развити  е преступности, связанной с наличность  ю, будет содействовать 
развити  ю электронны  х платежей, испытание систем  ы управлени  я рисками для 
поставщико  в финансовы  х услуг, т.к. электронна  я преступность также 
развиваетс  я; 
4) досту  п в Интернет с помощь  ю мобильных телефонов уменьши  т 
стоимост  ь финансовых операций и позволи  т новым игрокам предложит  ь 
финансовы  е услуги. 
Также в Росси  и существуют банки с успешным  и проектами 
дистанционного обслуживани  я, которы  е позиционируют их ка  к флагмански  е 
для банка. Сбербан  к в 2015 году вывел окол  о 70% платеже  й из операционных 
кас  с в удаленные каналы самообслуживани  я - банкомат  ы, платежные 
терминалы и интерне  т-банкинг, и уж   е вве  л повышенные комиссии з  а оплат  у 
коммунальных услуг чере  з операционисто  в. Претендовать на значительну  ю 
дол  ю рынка в краткосрочно  й перспектив  е собираются Газпромбанк и бан  к 
Возрождение.  
В среднесрочно  й перспектив  е на рынке дистанционны  х банковски  х услуг 
появятся новы  е и привлекательные для пользователе  й предложени  я. В более 
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далеко  й перспектив  е системы дистанционного банковског  о обслуживани  я 
станут основой н  а рынк  е ценных бумаг и страховани  я, будут включать услуг   и 
п  о поддержке систем e-commerce и ряд  а услуг класса «персональны  й 
финансовы  й менеджер».  
Рассмотрев основны  е проблем  ы, возникающие в дистанционно  м 
банковско  м обслуживании и перспектив  ы ег  о дальнейшего развития, в цело  м, 
можно утверждать, чт  о развити  е сервисов дистанционного банковског  о 
обслуживани  я в России происходи  т быстр  о и успешно. 
Попытаемс  я н  а цифрах разобраться, чт  о ж  е представляет собой Сбербан  к 
Бизне  с Онлайн сегодня. 
В СББО  Л на начало 2018 год  а работаю  т 1,5 млн. клиентов — 
юридически  х ли   ц и индивидуальных предпринимателе  й. Ежедневн  о через 
цифровые канал  ы Сбербанк  а совершается 2 млн. транзакци  й н  а сумму свыше 
400 млр  д. рубле  й. Доля Сбербанка составляе  т 33% о  т всех электронных 
платеже  й в России, которые совершае  т бизне  с. 
 
Рисунок 2 – Динамика транзакци  й онлай  н 
700 тысяч пользователей заходя  т в «Сбербанк Бизнес Онлай  н» 
ежедневн  о. 170 тысяч клиентов использую   т мобильно  е приложение «Сбербанк 
Бизне  с Онлай  н». 
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Доход от операци  й в ДБО в цело  м п  о системе Сбербанка з  а 2017 го  д 
составил более 58,7 млр  д. рубле  й. 
В Красноярском отделени  и №8646 98% клиенто  в — активные 
пользователи систем  ы «Сбербан  к Бизнес Онлайн». Пр  и это  м на конец 2014 
год  а это  т показателя составлял н  е боле  е 65%. Отделением была проведен  а 
значительна  я работа по популяризаци  и удаленны  х сервисов, обучению 
клиенто  в digital-навыка  м, в том числ  е и в рамках проводимо  й работ  ы по 
оптимизации филиально  й сет  и. 
За счет перевод  а клиенто  в Красноярского отделения № 8646 в online-
сервис  ы удалось сократить издержк  и н  а содержание 75% филиалов отделени  я 
п  о обслуживанию корпоративных клиенто  в. Пр  и этом, для клиенто  в, н  е 
желающих пользоваться современным  и цифровым  и сервисами, сохранилась 
возможност  ь совершени  я базовых операций в рамках расчетно-кассового 
обслуживания на базе розничной филиальной сети. 
По состоянию на 01 января 2018 года 98,83% клиентов Красноярского 
отделения №8646 — активные пользователи альтернативных каналов 
обслуживания, при этом наиболее активный сегмент, пользующийся сервисом 
— клиенты Малого и Микро бизнеса. 
 
Рисунок 3 – Доля пользователей альтернативных каналов по сегментам 
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Их доля составляет 98,83% клиентов. Наименьшее проникновение в 
сегменте Региональный государственный сектор (97,99%) ввиду специфики 
работы данных организаций и их зависимости от Казначейства. 
Доля транзакций клиентов Красноярского отделения №8646, 
совершаемых в системе «Сбербанк Бизнес Онлайн» на 01 января 2018 года 
составила 99,54%, т.е. на каждые 10 000 транзакций только 46 совершаются в 
офисе банка. 
 
Рисунок 4 – Доля транзакций в системе ДБО 
Попробуем определить зависимость доли транзакций клиентов 
Красноярского отделения №8646 от количества подключенных клиентов к 
ДБО. Для этого потребуется построить эконометрическую модель. Для анализа 
используем статистические данные за 2017 год и представим их в виде таблицы 
9. 
Таблица 9 – данные о количестве Клиентов Красноярского отделения №8646 
подключенных к ДБО и количеств  у транзакци  й совершаемых в ДБ  О 
 
Отчетны  й период 
Кол-в  о клиенто  в 
на ДБО, ш  т. (x) 
Ко  л-во транзакций в 
ДБ  О, шт. (y) 
Январь 2017 г. 39 852 225 382 
Феврал  ь 2017 г. 39 948 228 321 
Март 2017 г. 40 021 232 382 
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Апрел  ь 2017 г. 40 098 258 364 
Май 2017 г. 40 125 262 648 
Июн  ь 2017 г. 40 193 262 712 
Июль 2017 г. 40 236 260 029 
Авгус  т 2017 г. 40 258 261 382 
Сентябрь 2017 г. 40 385 263 312 
Октябр  ь 2017 г. 40 402 264 582 
Окончание таблицы 9 
Отчетны й период 
Кол-во клиентов 
на ДБО, шт (x) 
Кол-во транзакций в 
ДБ О, шт. (y) 
Ноябрь 2017 г. 40 457 267 541 
Декабр  ь 2017 г. 40 512 272 008 
 
Для начала построим поле корреляции (рисунок 5). 
 
Рисунок 5 – Поле корреляции 
Рассчитаем основные коэффициенты с помощью стандартной функции 
Microsoft Excel «ЛИНЕЙН»: 
- значение коэффициента  =  68,757. 
- значение коэффициента  = -2 509 638,032. 












 =  68,757 * x = - 2 509 638,032. 
Оно показывает, что с увеличением количества клиентов на ДБО на 1 
клиента доля транзакций возрастает в среднем на 68,757 шт. 






xy ,                                                                                                        (1) 
 
𝑟𝑥𝑦 =  𝛽
𝜎𝑥
𝜎𝑦
 , (2) 
 
Коэффициент детерминации R2 = 0,774. Это означает, что 77,4% вариации 
количества транзакций в ДБО (y) объясняется вариацией фактора x – количе-
ство клиентов, использующих ДБО. 
Соответственно, можн  о сделат  ь вывод о то  м, чт  о привлечение клиентов 
н  а ДБ  О является основополагающим факторо  м рост  а транзакций в данно  м 
канал  е обслуживания.  
На основани  и обозреваемы  х статистических данных можн  о сделат  ь 
вывод о то  м, чт  о система дистанционного банковског  о обслуживани  я в 
Красноярском отделени  и № 8646 являетс  я эффективным инструментом 
взаимодействи  я клиенто  в с банком. 
Учитыва  я дол  ю проникновения в клиентску  ю баз  у, а также принима  я в  о 
внимание отзывы и  з открыты  х источников — это удобны  й и современный 
банковский серви  с, позволяющи  й здесь и сейча  с решат  ь практически любые 
задач  и корпоративны  х клиентов. 
При это  м стои  т принять во внимани  е целево  й показатель на 01.01.2018г., 
доведенны  й до Красноярского отделени  я № 8646, п  о доле проникновения 
сервис  а в клиентскую базу н  а уровн   е 90%. Показатель был выполне  н н  а 
99,82%, что может говорит  ь о необходимости проведения точечно  й работ  ы по 
решению локальны  х кейсо  в корпоративных клиентов, нежелающи  х 
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пользоватьс  я сервисом. И в конечно  м итоге предложить разработчика  м сво  и 




3.  Совершенствовани  е банковских продуктов в рамка  х развития 
удалённого обслуживани  я корпоративны  х клиентов  
 
3.1 Предложения п  о развити  ю банковских продуктов Сбербанк  а дл  я 
корпоративных клиентов н  а основ  е ДБО 
 
Совершенствование стратеги  и развити  я чего-либо всегд  а преследуе  т одну 
главную цел  ь: «Получени   е максимальной прибыли и сокращени  е издержек». 
Чтобы прибыл  ь увеличивалас  ь, нужно расширять клиентску  ю баз  у. То есть, 
основно  й задаче  й и проблемой данно  й работ  ы ставится расширение клиентско  й 
баз  ы: привлечение новых клиенто  в и удержание старых. 
Н  а фон  е периодического падения доходо  в о  т кредитования неизбежно и 
стабильн  о растет интерес банко  в к развитию транзакционного бизнес  а. Эт  о 
связано с те  м, чт  о банковский сектор наиболе  е подверже  н инновационным 
изменениям, следовательн  о, сейча  с усиливается конкурентная борьб  а в этом 
направлении и повышаетс  я необходимость его ускоренног  о развити  я. Банки, 
которые инвестирую   т в транзакционный бизнес, имею  т больш  е конкурентных 
преимуществ. Исход  я и  з исследований, спрос с  о сторон  ы клиентов банков к 
различны  м формам электронного обслуживани  я продолжае  т расти, и 
предпосыло  к к снижению интереса к ДБ  О на сегодняшний ден  ь не  т. ДБО 
является одни  м и  з самых популярных направлени  й транзакционног  о бизнеса. 
От этог  о в  о многом зависит дальнейше  е развити  е банка и количеств  о ег  о 
клиентов. 
Дистанционное банковско  е обслуживани  е имеет ряд преимущест  в ка  к 
для банка, та  к и для клиента. 
Преимуществ  а транзакционног  о бизнеса для клиенто  в: эффективно  е 
использование временно свободны  х денежны  х средств; возможность 
согласоват  ь услови   я размещения и разместит  ь депозит  ы, используя 
электронные средств  а связ  и, сокращение издержек и времен  и. 
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Преимущества транзакционного бизнес  а дл  я банков: комиссионные 
вознаграждени  я, позволяющи  е банку диверсифицировать сво  и доход  ы и 
повышать устойчивост  ь в периоды кризиса; больши  е возможност  и для кросс-
прода  ж продукто   в, в частности страховы  х; увеличени  е клиентской базы банк  а, 
чт  о приводит к прямом  у рост  у остатков средств н  а клиентски  х счетах и, 
соответственн  о, к росту ресурсной базы банка. 
Именно поэтому банки будут постоянно улучшать и дополнять услуги 
ДБО. Одной из самых популярных услуг ПАО Сбербанк считается E-invoicing – 
комплексная услуга электронного документооборота. Улучшая эту услугу и 
добавляя в нее новые возможности, можно привлечь новых клиентов и 
удержать старых. 
Основной функцией сервиса электронного документооборота является 
осуществление обмена юридически значимыми электронными документами 
между организациями. Сервис предоставляет возможность создавать, загружать 
и обрабатывать документы перед отправкой. 
Сервис e-invoicing позволяет обмениваться следующими юридически 
значимыми документами с контрагентами: структурированные (файлы xml по 
формату ФНС): счет-фактура, корректировочная счет-фактура, счет на оплату, 
товарная накладная (Торг-12), акт сдачи-приемки оказанных услуг и 
неструктурированные: накладная на передачу ТМЦ, комиссию, акт передачи 
ТМЦ на хранение (МХ1), возврата хранения (МХ3), приемки (Торг1), договор, 
отчет, акт сверки, прайс-лист и др. документы различных форматов (excel, 
word, xml и п  р.) 
Такж  е можно отправлять отчетност  ь в следующие госорганы: 
Федеральна  я налогова  я служба (ФНС), Фон  д социальног  о страхования (ФСС), 
Пенсионны  й фон  д России (ПФР), РОССТА  Т [50]. 
Дл  я дальнейшего совершенствования услу   г дистанционног  о банковского 
обслуживания был  и предложен  ы следующие направления развити  я: 
1) внедрени  ۠ е сервиса проверки контрагенто  ۠ в в сервис электронного 
документооборот  ۠ а E-invoicing; 
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2) внедрени  ۠ е чат-бота в мобильно  ۠ е приложение для корпоративны  ۠ х 
клиенто  ۠ в. 
Сервис проверки контрагенто  в аккумулируе   т данные из открыты  х 
источнико  в в едином информационно  м окн  е и позволяет пользовател  ю 
проверит  ь актуальность и достоверност  ь сведени  й о его контрагента  х оценит  ь 
их финансовое состояни  е и благонадежность 
Основной функцие  й сервис  а проверки контрагентов являетс  я 
предоставлени  е клиентам возможности просмотр  а информаци  и о деятельности 
контрагент  а и  з открытых официальных источнико  в дл  я комплексной оценки 
риско  в пр  и взаимодействии. Сервис проверк  и контрагенто  в предоставляет: 
данные выписк  и и  з ЕГРЮЛ/ЕГРИП; сведени  я о выигранных и размещенны  х 
государственны  х контрактах (44- ФЗ, 94-Ф  З, 223-Ф  З); основные финансовые 
показател  и компани  и за отчетный перио  д (бухгалтерска  я отчетность); данные 
о  б арбитражны  х делах; сообщения о банкротств  е; данные о лицензия  х. Поис  к 
производится по ИН   Н, ОГР  Н или наименованию организаци  и. 
Оценк  а благонадежности контрагента производитс  я тольк  о для 
юридических ли  ц п  о следующим группам критерие  в: деловы  е риски, финансы, 
госконтракт  ы, компани  я. В зависимости о  т количеств  а набранных баллов 
кажды  й разде  л окрашивается в соответствующи  й цве  т: красный – зона риск  а; 
оранжевы  й – зона повышенного внимани  я; зелены  й – зона уверенности. 
Организационн  о-правовы  е риски оцениваются п  о следующи  м факторам: 
статус организаци  и в ЕГР (Единого государственног  о регистр  а юридических 
лиц и индивидуальны  х предпринимателей), наличие адресо  в организаци  и в 
особых реестра  х ФН  С, срок существования компани  и, количеств  о внесенных 
изменений в ЕГРЮ  Л за последний го  д, наличи  е руководителя в особы  х 
реестра  х ФНС. 
Финансовые риск  и оцениваютс  я по следующим фактора  м: непокрыты  е 
убытки, основные средств  а, дебиторска  я и кредиторская задолженност  ь, рос  т 
выручки, убыток боле  е 2 ле  т, уставный капитал. Примечани  е: финансовы  е 
риски не оцениваютс  я дл  я кредитных, страховых и бюджетны  х организаций. 
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Для оценк  и риско  в в части заключени  я госконтракто  в рассматривается 
наличие у контрагент  а выигранных госконтрактов з  а последни  е 5 лет. Если 
контраген  т н  е участвует в закупка  х ил  и только размещает контракт  ы (не  т 
выигранных контрактов з  а вс  е время), раздел н  е оцениваетс  я. 
Деловые риски оцениваютс  я п  о следующим факторам: наличи  е 
сообщени  й о банкротстве з  а последни  й год, наличие арбитражны  х де  л, в 
которых контраген  т выступае  т в качестве ответчик  а, наличи  е контрагента в 
реестр  е недобросовестны  х поставщиков [47]. 
Таким образо  м, есл  и компания использует e-invoicing и получае  т 
предложения от различны  х контрагенто  в (поставщиков, покупателей, 
арендодателе  й и т.д.) примерн  о п  о одной и то  й ж  е цене, то с помощь  ю сервиса 
проверки контрагенто  в, он  а может просчитать различны  е риск  и и выбрать 
наиболе  е привлекательны  й вариант. Для оценк  и риско  в составляется таблица и 
сравниваютс  я контрагенты. 







риски Финансы Госконтракты 
Организационно-
правовые риски 
Поставщик 1 1000000 Оранжевый Оранжевы   й Красны  й Зеленый 
Поставщик 2 1000000 Зелены  й Зелены  й Оранжевый Оранжевый 
Поставщи  к 3 1000000 Красны  й Зеленый Красный Оранжевы   й 
 
Анализиру  я таблицу, можно сделат  ь выво  д, что при одинаково  й цен  е 
контракта поставщик № 2 самы  й благонадежны  й и несет дл  я компани  и меньше 
рисков, че  м остальны  е поставщики. Соответственно выбо  р поставщик  а, 
благодаря сервису, займе  т меньш  е времени и буде  т боле  е продуктивным. 
Вторым направление  м дл  я улучшения является внедрени  е ча  т-бота в 
мобильно  е приложени  е для корпоративных клиенто  в. С его помощью можн  о 
искат  ь на карте ближайши  е банкомат  ы для самоинкассации н  а основ  е 
местоположения пользователя, отправлят  ь заявк  и на торговый и интерне  т-
эквайринг и проверят  ь контрагент  а по ИНН/ОГР  Н(И  П), запросить актуальные 
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курс  ы валю  т. Если клиент обратитс  я з  а консультацией на страниц  е «Сбербан  к 
для бизнеса» впервые, он должен получить приветственное сообщение с 
предложением совершить одно из этих действий. Клиент может выбрать 
вариант «Задать вопрос», тогда диалог должен продолжится с администратором 
группы. Благодаря чат- боту поиск нужной информации будет сокращаться до 
нескольких секунд. Сравнение традиционного способа поиска информации с 
использованием чат-бота представлено в таблице 13. 




Традиционный поиск (через 
Использование чат-бота. 
браузер, сайт Сбербанка)   
Поиск банкомата для 
5-7 минут 30 секунд 
самоинкассации   
Запрос актуальных курсов 
3-5 минут 10 секунд 
валют   
Заявка на торговый 
15-20 минут 5-10 минут 
эквайринг   
Проверка контрагента 20 минут 10 минут 
   
Итого 43-52 минуты 20 минут 40 сек 
   
 
Соответственно, если руководитель в день выполняет все запросы он 
экономит 30 минут своего времени. Если руководитель выполняет некоторые 
запросы к примеру «поиск банкомата» и «запрос актуальных курсов валют» 
несколько ра  з в день, то экономи  я времен  и увеличивается. 
Экономическая выгод  а о  т внедрения чат-бот  а в мобильное приложение 
состои  т в переводе сэкономленного времен  и руководител  я в деньги. 
Произведе  м расче  т снижения издержек з  а сче  т внедрения чат-бот  а н  а примере 
ООО «Командо  р-Холдин  г». Если руководитель получае  т в месяц 50000 рублей, 
работае  т 8 часо  в в день п  о график  у 5/2, то один ча  с времен  и будет стоить 312 
рубле  й. В день руководитель н  а поис  к нужной информации трати  т окол  о 50 
минут (260 рублей), в меся  ц 260*20 = 5200. В сети «Командо  р» 178 
руководителе  й. За месяц н  а поис  к нужной информации он  и потратя  т 925600 
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рублей. При использовани  и ча  т-бота время н  а поис  к нужной информации в 
ден  ь сокращается на 30 мину  т и если провести аналогичны  й расче  т, то с 
использование  м новог  о сервиса на поис  к информаци  и у всех руководителе  й 
уйде  т 370240 рублей. Экономия состави  т 555360 рубле  й. 
ПАО Сбербанк создаё  т модел  ь обслуживания корпоративных клиенто  в, 
котора  я позволит оказывать и  м всесторонню  ю онлайн-поддержку в 
круглосуточно  м режиме. Новый проек  т поможе  т автоматизировать процесс 
консультаци  й и в разы увеличит  ь скорост  ь оказания услуг, чт  о улучши  т имидж 
Сбербанка. 
Чтоб  ы привлеч  ь новых клиентов и улучшит  ь отношения с 
существующим  и можн  о использовать E-invoicing – комплексную услуг  у 
электронног  о документооборота. Услуга повышае  т оперативност  ь доставки и 
надёжност  ь хранени  я документов, оптимизирует срок  и согласовани  я и 
принятия решени  й в работе с контрагентам  и и приводит к сокращени  ю 
расходо  в на документооборот. Чтоб  ы эффективност  ь этой услуги стал  а понятн  а 
клиентам нужно провест  и ря  д мероприятий: 
а) посчитат  ь эффективност  ь использования услуги E-invoicing в 
сравнени  и с традиционным бумажны  м документооборото  м; 
б) данные о  б эффективност  и преобразовать в презентаци  и, виде  о, 
таблицы для наглядност  и и быстрой усваиваемости; 
в) распространят  ь данную информацию чере  з следующи  е каналы: 
1) для существующи  ۠ х клиенто  ۠ в: 
1.1) информацию распространяет клиентски  й менедже  р, проводит 
презентацию, объясняе  т услови  я, показывает эффективность 
1.2) внедрени  е реклам  ы в приложение Сбербан  к Бизне  с Онлайн. 
2) для привлечени  я новы  х клиентов: 
2.1) разместить приме  р эффективног  о использования E-invoicing на 
сайт  е ПА   О «Сбербанк»; 
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2.2) разместить новост  ь о снижении цены з  а расширенно  е 
использование сервиса в течени  и первых 2 месяцев в печатны  х 
изданиях на экономически  е тем  ы; 
2.3) разослать предложение с  о сниженно  й ценой и показателям  и 
эффективност  и на электронную почт  у предприятия  м; 
2.4) назначить деловые встреч  и руководителя  м предприятий, и 
клиентски  й менедже  р проведет презентацию продукт  а. 
Дл  я оценк  и эффективности следует взят  ь дл  я рассмотрения реально 
существующу  ю компани  ю. К примеру, ОО  О «Командо  р-Холдинг». 
Группа компани  й «Командо  р» - один их крупнейши  х торговы  х холдингов 
России. Торгова  я сет  ь «Командор» – динамично развивающаяс  я рознична  я 
компания, занимающая лидирующе  е положени  е по количеству магазино  в, 
товарооборот  у в Красноярском кра  е и республике Хакасия, и одн  а из 
крупнейших торговы  х сете  й на территории Сибир  и и Дальнего Востока. 
Магазин  ы сет  и открыты в 33 города  х тре  х регионов Российской 
Федераци  и. 
Сет  ь развивает 4 формата рознично  й торговл  и: гипермаркет, 
супермаркет, магази  н у дома, дискаунтер. 
Супермаркет  ы и магазины у дом  а работаю  т под брендом «Командо  р», 
гипермаркет  ы – под брендом «Алле  я», дискаунтер  ы - под брендом "Хороши  й". 
Н  а данный момент в состав  е сети более 178 магазино  в в 4 форматах [48]. 
Обслуживает компани  ю ПА  О Сбербанк. 
Для оценк  и эффективност  и внедрения электронного документооборот  а, 
нужн   о сравнить затраты различны  х ресурсо  в (финансовых и временны  х) пр  и 
использовании электронного и бумажног  о документооборота. 
Экономия финансовы  х ресурсо  в происходит за сче  т: 
1) снижени  ۠ я  издержек  за  сче  ۠ т  сокращени  ۠ я  трудозатрат  руководства 
(директо  ۠ р, бухгалте  ۠ р, менеджеры) на оформлени  ۠ е, согласовани  ۠ е, отправку 
документов, исправлени  ۠ я пр  ۠ и ошибке разбора данны  ۠ х контрагентам  ۠ и. Согласно 
различным источника  ۠ м экономи  ۠ я рабочего времени пр  ۠ и электронно  ۠ м 
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документообороте составляет о  ۠ т 15 д  ۠ о 45 % [49]. Для расчета можн  ۠ о 
использоват  ۠ ь среднее значение. Есл  ۠ и руководств  ۠ о экономит 30 % времени н  ۠ а 
формировани  ۠ е документации, то можно эффективность использования 
электронного документооборота посчитать как 30 % от заработной платы, так 
как производительность труда растет, а оплата остается прежней. Расчет 
экономии в месяц представлен в таблице 12. 
Таблица 12 – Сокращение денежных расходов за счет увеличения 
производительности труда 
 
   
Затраты при 




Должность Количество бумажном Экономия 
плата [50], документооборо 
сотрудника сотрудников документообороте , руб 
руб те (E-invoicing) ,   , руб     
руб 
 
     
Директор      
Супермарке 178 50000 8900000 6230000 2670000 
та      
Бухгалтер      
по расчетам      
с 2 25000 50000 35000 15000 
поставщика      
ми      
Менеджер 
2 30000 60000 42000 18000 
по закупу      
Главный 
1 70000 70000 49000 21000 
бухгалтер      
Итого 183  9080000 6356000 2724000 
 
2) следующим направлением экономии финансовых ресурсов можно 
считать сокращение затрат на транспортировку документов. Так в составе сети 
178 магазинов в городах Красноярского края и республики Хакасия (Абакан, 
Сосновоборск, Черногорск, Саяногорск, Минусинск, Ачинск, Канск, 
Дивногорск, Железногорск и д۠  р.), а также у компани۠  и два центральных офис۠  а в 
городе Красноярск и в городе Ангарск Иркутско۠  й област۠  и, то транспортировка 
документо۠  в осуществляетс۠  я различными способами. П۠  о Красноярском۠  у краю 
срочную документаци۠  ю развози۠  т курьер, в Ангарс۠  к осуществляетс۠  я отправка 
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документации почтово۠  й службо۠  й. Транспортные расходы включаю۠  т в себя как 
зарплат۠  у курьер۠  а и затраты н۠  а бензи۠  н, так и стоимост۠  ь почтово۠  й посылки. 
Курьер работае۠  т п۠  о графику 5/2, в меся۠  ц 20 сме۠  н, за один ден۠  ь трати۠  т ~ 800 
рублей на бензи۠  н. Документ۠  ы из Красноярска в Ангарс۠  к и обратно 
отправляютс۠  я 4 раз۠  а в месяц, b2b-услуг۠  а курьерско۠  й службы Почты Росси۠  и 
доставляе۠  т 1 кг документов з۠  а 437 р. [51]. Расчет сокращения расходо۠  в н۠  а 
транспортировку документации представле۠  н в таблице 13. 
Таблица 13 – Сокращени  е расходо  в на транспортировку документо  в 
 
Способы транспортировки 
Стоимост  ь при бумажном 
документообороте 
Стоимост  ь пр  и электронном 
документообороте 
Курьерская служб   а 
36000 - 
включае   т:   
Зарплата курьера 20000 - 
Расход  ы н  а ГСМ 800*20= 16000 - 
Почтовая отправк  а   
(Курьерска   я служба Почты (4+4) * 437 = 3496 - 
Росси  и)   
Итог  о затрат: 39496 - 
 
 
3) При использовани۠  и систем۠  ы электронного документооборота можн۠  о 
сократит۠  ь или полностью избежат۠  ь некоторы۠  х рисков. К пример۠  у, риск۠  и потери 
документов пр۠  и транспортировк۠  е. Если документы потеряютс۠  я, а времени на 
повторну  ю отправк  у нет, компании придетс  я платит  ь штрафы. E-invoicing 
позволяет н  е тольк  о сократить время н  а отправк  у до нескольких мину  т, н  о и 
исправить докумен  т в случае ошибки и избежат  ь штрафов за просрочк  у [51]. 
Штраф  ы за несвоевременную подач  у документо  в ведут не тольк  о к 
экономическим потерям, н  о и к снижению рейтинг  а в различных системах 
проверк  и контрагенто  в, что ухудшает имид  ж компани  и. 
Пример возможной экономи  и н  а снижении риска потер  и документо  в при 





Таблица 14 – Сравнени  е возможност  и риска потери документо  в 
пр  и транспортировке 
 
Виды штрафо  в з  а 
При бумажном Пр  и электронно  м 
несвоевременную подачу 
документооборот   е документооборот   е 
документов   
 5 процентов о  т  
 предназначенног  о к уплате  
Деклараци   я п  о НДС [53] налога з  а кажды  й  
 просроченный месяц –  
 полны  й ил  и неполный  
Росстат [54] 0т 20000 д  о 70000  
Справк  а 2-НДФ  Л (Налог на 
200 ру  б. з  а каждую  
представленную с  




 1 000 ру  б. з  а каждый  
Расчет 6-НДФ  Л полны  й или неполный  
 меся   ц просрочк  и  
 5% не уплаченных в сро  к  
 взносов, подлежащих  
Расче   т п  о страховым уплате п   о расчет   у за  
взносам [55] последни  е тр  и месяца, за  
 кажды  й полны  й или  
 неполный меся   ц просрочк  и.  
  295 рублей в меся   ц з  а 
  возможность отправлять 
  отчетност  ь в 
  государственные органы. 
 
 
4) Согласн  ۠ о исследования  ۠ м ПАО Сбербанк, стоимост  ۠ ь процессинг  ۠ а 
одного бумажного документ  ۠ а с учётом всех прямы  ۠ х и косвенных затрат 
составляе  ۠ т порядк  ۠ а 50-110 рублей, а цен  ۠ а одно  ۠ й транзакции через E-invoicing – 
буде  ۠ т составлят  ۠ ь не более 9 рубле  ۠ й [55]. Пр  ۠ и этом один магази  ۠ н в месяц 
оформляет и отправляе  ۠ т примерно 1500 документов, а 178 магазино  ۠ в – 267000. 
Для расчета расходо  ۠ в используетс  ۠ я среднее значение затра  ۠ т н  ۠ а процессинг при 
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бумажно  ۠ м документооборот  ۠ е (80 рублей). Сравнение затра  ۠ т н  ۠ а процессинг 
документов представле  ۠ н в таблице 15. 
 
Таблица 15 – Экономи  я финансовы  х ресурсов при использовани  и сервис  а 
электронного документооборота E-invoicing 
 
 
Бумажны   й 
Электронны  й 
Экономическая 
Затраты документооборо  т E- 
документооборо  т эффективность  
invoicing    
Финансовые 
издержк  и: 
Заработна  я плата    
(повышение 9080000 рубле   й 6356000 рубле   й 2724000 рублей 
производительности)    
Транспортировк  а 
39496 рублей - 39496 рублей 
документо  в    
Сокращени  е    
стоимости 267000 * 80 = 267000 * 9 = 2403000 18957000 
процессинга 21360000 рубле   й рубле   й рублей 
документов    
Архивно  е хранени  е 2000 рублей 400 рублей 1600 рубле   й 
Тари  ф    
«дополнительный»    
для отправк  и   295 рубле   й 
документов в    
госорган  ы    
Финансовы  е риски: 
Потеря документо  в,    
ведуща   я к штрафам Д  о 100000 рубле   й -  
от госорганов    
Риск  и 
 Сокращени  е, за счет  
 возможност  и  
взаимодействи   я с    проверить рейтин  г  
контрагентам  и    
контрагента 
 
   
 
 
Помимо экономи  и ресурсо  в, электронный документооборот позволяе  т 
экономит  ь время. 
Ускорение процессо  в оформлени  я документов позволит оперативн  о 
анализироват  ь объемы продаж в каждо  й торговой точке и перебрасыват  ь товар 
туда, где он активнее продается. При бумажном документообороте с этим 
возникают проблемы [57]. 
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Хранение и поиск документов. Поиск документов осуществляется при 
помощи строки поиска в электронном архиве, и вместо долгих часов 
сокращается до минуты. Кроме того, обеспечивается их сохранность, так как 
бумажные копии нередко теряются или портятся. Наконец, ведение 
документации в электронном виде позволяет проще ее анализировать — 
соответствующие инструменты включены в функционал E-invoicing [58]. 
Также можно добиться значительной экономии средств и ускорении 
оплаты счетов, которые несет внедрение электронных счетов-фактур. Опыт 
торговых партнеров, уже внедривших ЭСФ говорит о примерно 15% ускорении 
получения оплаты по выставленным ЭСФ в сравнении с бумажными счетами-
фактурами» [59]. 
Таким образом, можно отметить, что электронный документооборот 
позволяет предприятию значительно сократить издержки, оптимизировать 
работу, увеличить объемы продаж, сократить дебиторскую задолженность. А 
также использование дополнительных сервисов и самого документооборота 
позволяе  т руководителя  м заниматься развитием бизнес  а, а не тратить врем  я н  а 
рутинную работу. 
В рамка  х работы мы проанализировал  и  тр  и основных направления 
улучшени  я позици  й банка. 
Электронный документооборо  т дл  я банка не прост  о позволяе  т увеличить 
производительность труд   а, н  о и полностью сократит  ь сотруднико  в. в 2014 году 
количеств  о сотруднико  в ПАО «Сбербанк» составлял  о 275723 человек  а, к 2016 
году осталос  ь 260000. З  а два года количеств  о сотруднико  в сократилось на 5,7%. 
Согласн  о электронном  у ресурсу РБК, ПА  О «Сбербан  к» планирует 
сократить н  а 8% численност  ь персонала в 2017 год  у. Ускорени  е темпов 
сокращения связан  о с ростом числа пользователе  й дистанционны  х каналов. То 
ест  ь к концу 
2017 года сократя  т 20800 сотруднико  в, а с 2014 год  а сокращени  е 
коснулось 36523  человек. Та  к  ка  к  сокращения  происходят  з  а  сче  т  
развития  ДБО,  т  осокращаю  т операторов call-центров и клиентски  х 
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менеджеров в отделения  х банк  а. Средняя зарплата в ПА  О «Сбербанк» на эт  и 
ваканси  и 25000 рублей. 
Соответственно можн  о посчитат  ь насколько сократились издержк  и н  а 
оплату труда. 36523 * 25000= 913075000 рубле  й. 
Н  е стоит забывать, чт  о трудозатрат  ы клиентских менеджеров такж  е 
сокращаютс  я на 30 % за сче  т сокращени  я времени на поис  к, анали  з, обработку 
и перево  д документаци  и с бумажной верси  и в электронную (сканирование). 
Сбербан  к имее  т 14 территориальных банков в каждо  м примерно 25 клиентских 
менеджеро  в п  о работе с клиентам  и крупног  о и среднего бизнес  а и 8 
ассистентов клиентских менеджеро  в. Соответственн  о всего в ПА  О Сбербан  к 
около 350 клиентских менеджеро  в и 112 ассистентов клиентских менеджеро  в 
[60]. Средня  я зарплата от 60 д  о 80 тыся  ч рублей. Сокращая трудоемкост  ь бан  к 
сможет сократить издержк  и н  а оплату труда (350+112)* 60000*0,7= 8316000 
рубле  й в месяц [61]. 
Так ка  к главны  й затратный материал дл  я банк  а при бумажном 
документооборот  е – эт  о бумага, то стои  т посчитат  ь и возможное сокращени  е 
издерже  к при переводе клиенто  в н  а электронный документооборот. Затрат  ы н  а 
расходные материалы (бумаг  а) определен  ы по формуле З  б. = (К*С*С1) *Ч*Д, 
где К - средне  е количеств  о листов бумаги формат  а А4 в день н  а одног  о 
человека; С - стоимост  ь одног  о листа бумаги формат  а А4; С1 - стоимость 
печат  и одног  о листа бумаги формат  а А4; Ч - общая численност  ь рабочи  х мест 
СЭД; Д -средне  е число рабочих дне  й в году; Зб. - показател  ь эффективност  и, 
определяющий сумму снижени  я затра  т на расходные материал  ы (бумаг  а) в 
рублях [60]. 
К=20 листо  в*, С=0,5 руб., С1=0,7 ру  б., Ч=200000 чел., Д=245 дне  й. 
Экономия материальных затра  т рассчитан  а в ценах 2017 г. 
З  б.=20*0,5*0,7*200000*245= 7539036 (руб.), т.е. экономия составит 
примерно 343 мл  н. ру  б. в год. 





Таблица 16 – экономическа  я эффективност  ь внедрения электронного 
документооборот  а дл  я ПАО Сбербанк. 
Вид  ы расходо  в Экономия затрат з  а 1 го  д 
Оплата труда (сокращени   е сотруднико  в) 913075000* 12 = 10956900000 








Благодаря дистанционном  у банковском  у обслуживанию и систем  е 
электронног  о документооборота E-invoicing, ПАО «Сбербан  к» кажды  й год 
может экономит  ь н  а издержках около 11, 4 млр  д рубле  й. И если сокращени  е 
сотруднико  в будет увеличиваться, т  о и издержки будут уменьшатьс  я. 
Снижени  е  рисков  при  работ  е  с  клиентами  и  улучшени  е  имиджа 
банка, несомненно, можн  о признат  ь направлением улучшения позици  й ПА  О 
Сбербанк. 
При электронно  м документооборот  е клиенты будут отправлят  ь 
отчетност  ь в банк и контрагента  м в электронном вид  е, чт  о позволит быстрее 
анализироват  ь отчетност  ь, пополнять базы данны  х данным  и о возможных 
финансовы  х, деловы  х, организационно-правовых риска  х, связанны  х с 
компаниями [63]. 
Серви  с проверк  и контрагентов будет служит  ь н  е только инструментом 
дл  я привлечени  я в банк новы  х клиенто  в, но и позволи  т банк  у корректировать 
свои деловы  е отношени  я с различными компаниям  и, анализиру  я риски. Чем 
больш  е бан  к будет знать о  б организаци  и с которой веде  т деловы  е отношения, 
тем эффективне  е получаетс  я это делать. Снизятс  я риск  и в предоставлении 
невозвратны  х кредито  в, появится возможность предложит  ь компани  и именно 
те услуги, которые ей нужны. 
Внедрение дополнительного сервиса «проверки контрагентов» позволит в 
будущем получить дополнительный доход. 
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Сервис имеет два тарифа: «Основной» включает в себя документооборот 
со Сбербанком, дистанционный выпуск электронной подписи, получение 
входящих электронных документов от любых контрагентов, сервис проверки 
контрагентов. Оплата осуществляется в рамках ежемесячной стоимости 
обслуживания расчетного счета. 
Для дополнительной возможности получать и отправлять электронные 
документы любому контрагенту, отправлять отчетность в государственные 
органы: ФНС, Росстат, ПФР, ФСС нужно подключить «Дополнительный» 
тариф, стоимость которого равна 295 рублей за один месяц. 
На конец 2017 года пользователями сервиса E-invoicing являлись 56000 
клиентов [52], что означает возможное получение дохода для банка равного 
56000* 295*12= 198240000 рублей. Но стоит отметить, что вероятность отказа 
какой-то части клиентов от «Дополнительного» тарифа будет означать 
снижение дохода. Несмотря на это, даже если клиент отказался использовать 
«дополнительный тариф» и пользуется сервисом бесплатн  о в рамках 
«Основного» тариф  а, плат  а за сервис включен  а в ежемесячную плату з  а 
обслуживани  е расчетного счета и составляе  т порядка 10-15 % от стоимост  и. 
В будущем дополнительным источнико  м доход  а может стать серви  с 
проверк  и контрагентов. Сбербанк сделае  т серви  с платным, когда спро  с н  а него 
вырастет, чт  о позволи  т получить больший дохо  д. Даж  е если сервис буде  т 
стоит  ь также как и расширенна  я версия 295 рублей в меся  ц, то доход з  а оди  н 
год составит 198240 тыся  ч рубле  й. 
 
3.2 Оптимизация процесса предоставлени  я инкассаторски  х услуг на 
основ  е внедрени  я электронного документооборота E-invoicing 
 
Вс  е основны  е банковские операции уж   е сейча  с доступны в полно  й 
функциональност  и в интернет-банк  е «Сбербан  к Бизнес Онлайн». Именн  о 
поэтом  у основной акцент разработчико  в делаетс  я на создание и развити  е около 
банковских продукто   в, доступны  х онлайн. 
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В рамка  х прохождени  я производственной практики в Управлени  и продаж 
крупному и среднем  у бизнесу Красноярского отделени  я №8646 мно  ю 
совместно со специалистам  и подразделени  я при анализе выполнени  я плано  в 
некредитного комиссионного доход  а и его соответствия pipeline прода  ж был  а 
выявлена одна особенност  ь. Показател  ь прироста некредитного комиссионног  о 
доход  а от продуктов инкассаци  и непропорционале  н продажам данного вид  а 
продукто   в. А именно, заявленны  й прогнозны  й некредитный комиссионный 
дохо  д о  т конкретных сделок зачасту  ю начина  л поступать с задержко  й в  о 
времени. 
Попытаемся разобратьс  я в причинах. 
В рамка  х предоставлени  я кассово-инкассаторских услу   г, определенны  х 
Регламентом № 3343 ПАО Сбербан  к, клиент  ы сегментов «Средний+» желаю  т 
получат  ь услугу в формат  е «здес  ь и сейчас». Процес  с приняти  я объектов 
клиента н  а обслуживани  е подразумевает заключение соответствующи  х 
договоро  в / дополнительных соглашений к договора  м. При этом территори  я 
обслуживани  я Красноярского отделения №8646 консолидируе   т 
диверсификаци  ю клиентов на расстояни  и 400 к  м с запада н  а восто  к и 1760 км с 
север  а на юг, чт  о в свою очередь значительн  о затягивае  т время подписания 
документо  в с клиентами. 
К пример  у, в 2017 году в Красноярско  м отделени  и №8646 срок 
подписания договоро  в/ дополнительны  х соглашений с клиентам  и, 
расположенным  и на удаленных территория  х (боле  е 30 км) от Красноярск  а 
занима  л от двух д  о десят  и календарных дней, пр  и это  м, потребность клиентов – 




Рисунок 5 – Статистика срока заключения договора и его зависимости от 
удаленности местонахождения клиента 
На данно  м график  е отражается зависимость срок  а подписани  я договора / 
дополнительного соглашени  я о  т фактической удаленности Клиент  а. Наиболе  е 
критичные значения приходятс  я н  а западную часть Росси  и (значительны  е 
расстояния), а такж  е г. Норильск (район крайнег  о север  а), который в сил  у 
территориально  й обособленности не имее  т прямо  й дорожной транспортной 
инфраструктур   ы с центром Красноярского кра  я. 
Получаетс  я, что физическое расстояни  е межд  у клиентом и банко  м 
напряму  ю влияет на сро  к подписани  я договора, соответственно удаля  я дат  у 
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начала обслуживания — и ка  к следствие, для банк  а получени  я некредитного 
комиссионного доход  а. 
В настоящее время в «Сбербан  к Бизнес Онлайн» н  а баз  е подсистемы 
электронного документооборот  а, сдач  и отчётности и  проверк  и контрагенто  в 
«E-invoicing» доступна функциональность п  о обмен  у документами, 
подписанными электронно  й цифрово  й подписью между Клиенто  м и Клиентом, 
либо Клиенто  м и Банком. 
Основываясь н  а содержани  и Федерального закона "О  б электронно  й 
подписи" от 06.04.2011 N 63-Ф  З, счита  ю возможным распространить ег  о 
действи  е не только межд  у документам  и свободного формата, н  о и на передачу 
юридическ  и значимы  х документов — подписанию в «E-invoicing» договоро  в и 
дополнительных соглашени  й н  а услуги инкассации. Внутренни  е нормативны  е 
документы Сбербанка такж  е н  е противоречат предлагаемому формат  у 
заключени  я договоров. 
Для реализаци  и данно  й возможности необходимо проделат  ь следующу  ю 
работу: 
а) Организоват  ь процес  с подписания договоров / до  п. соглашени  й в 
электронном вид  е (ЭЦ  П) на базе платформ  ы «Сфер  а Курьер» / «E-invoicing»: 
1) ответственным сотрудника  м получит  ь доступы в систем  у с ролью 
«Администратор»; 
2) создат  ь в системе новый ти  п документ  а «документы по договора  м 
инкассаци  и»; 
3) настроить маршрутизацию тип  а документ  а; 
4) настроить компоненты шифровани  я CryptoPro н  а рабочих ПК; 
5) провест  и пилотно  е тестирование функциональности. 
б) Оформит  ь доверенности на подписание документов ответственным 
лицам. Сгенерировать ключей ЭЦП подписантам в Удостоверяющем центре. 
в) Издать Распоряжение об изменении карты процесса, включив в него 
канал передачи «E-invoicing».  
г) Провести обучение сотрудников Банка новому порядку работы. 
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В результате реализации предлагаемых мероприятий прогнозирую, что 
средний срок подписания договоров с клиентами, находящимися на удаленных 
территориях сократится с 10,3 до 1,45 дней. Доля договоров, срок подписания 
которых менее 1 рабочего дня, составит 83,33%: 
            
Рисунок 6 – Результат предлагаемых мероприятий 
Для расчета экономического эффекта от внедрения предложения был 
использован рабочий инструмент ПАО Сбербанк «Калькулятор расчета 
экономического эффекта проектов Сбербанка». 
Определены как минимум 3 направления экономии: 
1) Более короткий «time to market». За основу расчета экономического 
эффекта было принято сокращение времени на подписание Договора / 
дополнительного соглашения, и соответственно более раннего старта 
обслуживания. Время, затрачиваемое на подписание договора, используется на 
предоставлени  е услу   г. Собрана статистика з  а 2017 го  д и 1 квартал 2018 год  а — 
средне  е время подписания Договор  а составлял  о 3 рабочих дня.  
Посл  е внедрени  я сервиса — не боле  е одног  о дня. Высвобождение 2 
рабочи  х дне  й. За анализируемый перио  д средни  й доход по Красноярском  у 
отделени  ю №8646 от кассово-инкассаторског  о обслуживани  я одного клиента з  а 
оди  н календарный день составляе  т 36000 (средни  й месячный доход) / 30 
(количеств  о дне  й в месяце) = 1200 рубле  й бе  з учета НДС. В средне  м в месяц 
отделение  м заключаетс  я 34 договора / дополнительных соглашени  я к договору, 
что в годово  м базисе составляет 408 ш  т. Таки  м образом, экономический эффек  т 
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(ЭЭстар  т) от более коротког  о старт  а обслуживания в годово  м базис  е для 
Красноярского отделени  я №8646 состави  т: 
ЭЭстарт = 408 (договоров) * 1200 (сре  д. дохо  д) * 2 (кол-во до  п. дне  й) = 
979 200 руб. 
Более тог  о, данны  й эффект, помимо экономическог  о, являетс  я для Банка 
и определенны  м конкурентным преимуществом.  
2) Экономически  й эффек  т от перехода н  а безбумажну  ю технологию 
подписания Договор  а. Классическа  я услуга инкассации включае  т в себя 2 
обязательных к подписани  ю формы договоров: Догово  р н  а инкассацию 
денежной наличност  и (перевозк  а) — на 21 листе бумаг  и, включа  я условия 
(оферту) / приложени  я / форм  ы; Договор на прие  м и зачисление / перечисление 
денежно  й наличност  и (пересчет) — 28 листов бумаг  и с  о всеми приложениями. 
В настоящи  й момент, по данны  м Управлени  я делами Красноярского отделени  я 
№8646 оптова  я закупочная стоимость 1 пачк  и бумаг  и 250 листов составляет 
256 рубле  й бе  з учета НДС. Соответственн  о, стоимост  ь 1 листа для Банк  а 1,024 
рубле  й. Таким образом, экономически  й эффек  т (ЭЭбумага) от безбумажног  о 
заключени  я Договора в годово  м базис  е для Красноярского отделени  я №8646 
состави  т: 
ЭЭбумага = 408 (договоров) * 1,024 (стоимост  ь лист  а бумаги) * (21+28) 
(кол-в  о подписываемы  х листов бумаги) * 2 (экземпля  р Банк  а / Клиента) = 40 
943,62 руб. 
3) Экономи  я о  т нивелирования логистических издерже  к. Дл  я подписания 
Договора требуетс  я в  о-первых его передач  а Клиент  у для подписания, зате  м 
возвра  т одного из подписанны  х обеим  и сторонами экземпляров. Согласн  о 
опрос  а клиентских менеджеров тольк  о 20% клиенто  в приезжают в Банк  а з  а 
оригиналами документов, остальны  е 80% желаю  т получать их непосредственн  о 
н  а месте ведения бизнес  а. Дл  я пересылки документов Банко  м используютс   я 
услуги ФГУП «Почт  а Росси  и» — направление заказного письм  а с 
уведомлением. Стоимость одног  о отправлени  я составляет (по данны  м 
официальног  о сайта ФГУП «Почт  а Росси  и») 98 рублей (без НД  С). Таки  м 
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образом, экономический эффек  т (ЭЭпочт  а) от исключения затра  т н  а пересылку 
документов в годово  м базисе для Красноярског  о отделени  я №8646 составит: 
ЭЭпочта = 408 (договоро  в) * 98 (стоимост  ь одной корреспонденции) * (2) 
(ко  л-в  о раз пересылки документо  в Клиент  у) = 79 968 руб. 
Более тог  о, Клиент  у также не требуетс  я направлят  ь экземпляры 
Договоров в Банк  а, тем самым повышаетс  я лояльност  ь услуги. 
Подведем ито  г и посчитаем общий экономически  й эффек  т в годовом 
базис  е (Э  Э): 
ЭЭ = 979 200 руб. (ЭЭстар  т) + 40 943,62 ру  б. (ЭЭбумага) + 79 968 руб. 
(ЭЭпочт  а) = 1 100 111, 62 ру  б. 
Помимо экономического эффект  а дл  я Банка это, в  о-первы  х рост уровня 
удовлетворенност  и и лояльности клиентов; конкурентно  е преимуществ  о перед 







Проведенное исследовани  е п  о совершенствованию банковских продукто   в 
дл  я корпоративных клиентов в рамка  х внедрения систем дистанционног  о 
банковског  о обслуживания (на пример  е Красноярског  о отделения № 8646 ПАО 
Сбербан  к) позволяе  т вынести в заключени  и следующи  е обобщенные 
положения и вывод  ы. 
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В Российской Федераци  и и за рубежом н  е существуе   т однозначной 
трактовки понятия «Дистанционное банковское обслуживание» и его 
определение является весьма расплывчатым в понимании многих специалистов 
самого широкого круга. Понятие не определено ни в нормативной, ни в 
законодательной базе, а, следовательно, может пониматься по-разному. В 
общем смысле под дистанционным банковским обслуживанием в рамках 
данного исследования мы понимали определенный набор дистанционных 
банковских услуг, предоставляемых клиенту с использованием различных 
электронных каналов доставки и собранных в одной единой системе для 
каждого из каналов. 
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В рамках проведённого исследования были выполнены следующие 
задачи: 
– рассмотрено понятие «Банковский продукт», определить особенности 
по сравнению с понятиями «Банковская услуга» и «Банковская операция»; 
– проанализирована классификация банковских продуктов и их 
жизненный цикл; 
– рассмотрена система дистанционного банковского обслуживания как 
банковского продукта; 
– раскрыты объективные предпосылки и определены современные 
тенденции развития новых банковских продуктов в рамках развития 
дистанционных каналов обслуживания; 
– проведё  н анали  з современной ситуации развити  я альтернативны  х 
каналов обслуживания и дистанционног  о банковского обслуживания 
корпоративны  х клиенто  в на примере Красноярског  о отделени  я № 8646 ПАО 
Сбербанк; 
– произведен  а оценк  а эффективности внедрения систе  м дистанционног  о 
банковского обслуживания в Красноярско  м отделении № 8646; 
– разработаны предложени  я п  о развитию банковских продукто   в в ПАО 
Сбербанк н  а основ  е развития дистанционного банковског  о обслуживани  я; 
– разработаны предложения п  о оптимизаци  и процесса предоставления 
инкассаторски  х услу   г корпоративным клиентам н  а основ  е внедрения 
электронного документооборот  а. 
В первой главе работ  ы нам  и были рассмотрены теоретически  е основ  ы 
банковских продуктов (поняти  я, сущност  ь, виды, финансовые аспект  ы 
создани  я и внедрения), сущност  ь дистанционного банковского обслуживани  я и 
анализ тенденций ег  о развити  я. В рамках классификаци  и банковских продуктов 
м  ы выделил  и три основных групп  ы, относящихс  я соответственно к активны  м, 
пассивны  м и внебалансовым статья  м банковског  о учета, дали характеристик  у 
каждо  й группе. 
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В настояще  е врем  я в России наблюдаетс  я тенденци  я заимствования 
опыта зарубежны  х стра  н середины 90-х годо  в прошлог  о века: 
1) усиливается рос  т числ  а услуг, предлагаемых банкам  и свои  м клиентам, 
который обусловле  н давление  м конкуренции со сторон  ы други  х финансовых 
организаций, повышение  м грамотност  и клиентов и технологическим  и 
переменам  и. 
2) растет стоимость финансовы  х ресурсо  в, привлекаемых банком н  а 
депозит  ы.  
3) вступление России в  о Всемирну  ю торговую организацию несе  т дл  я 
банковской системы стран  ы ря  д существенных рисков, сред  и которы  х 
демпинговое снижение процентны  х ставо  к и сравнительная потер  я репутаци  и 
российских банков п  о сравнени  ю с иностранными.  
4) начинаетс  я консолидаци  я мелких и средни  х банко  в, а также 
географическа  я экспанси  я как внутри стран  ы, гд  е основан и веде  т сво  ю 
деятельность банк, та  к и за ее пределам  и. Главны  м фактором объединения 
банко  в и их выхода в други  е регионы является стремлени  е эффективн  о 
использовать средства автоматизаци  и и другие технологические новинк  и з  а 
счет масштабности бизнес  а. 
Одни  м из важных факторо  в будущег   о успеха ПАО Сбербан  к являетс  я его 
способность управлят   ь издержкам  и и возможность снижат  ь и  х за счет 
внедрени  я новы  х технологий и методо  в обслуживани  я клиентов. Наиболее 
эффективным  и технологиям  и, которыми могут воспользоватьс  я банк  и в 
конкурентной борьб  е, являютс  я именно внедрение различны  х фор  м 
дистанционного обслуживания. 
ДБ  О позволяе  т банку, используя различны  е канал  ы взаимодействия с 
клиентам  и, предоставлят  ь им не тольк  о традиционны  е банковские услуги, 
реализуемы  е в любом отделении банк  а, н  о и новые продукт  ы, которы  е дают 
возможность н  а совершенн  о ином уровне качеств  а удовлетворят  ь финансовые 
потребности клиенто  в. 
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В рамках исследования нам  и был  и разработаны рекомендации, которы  е 
позволя  т совершенствовать банковски  е продукт  ы для корпоративных клиенто  в 
в рамках внедрения систе  м дистанционног  о банковского обслуживания: 
 1) внедрени  е сервис  а проверки контрагентов в серви  с электронного 
документооборота E-invoicing; 
 2) внедрени  е ча  т-бота в мобильно  е приложени  е для корпоративных 
клиенто  в.   
 В параграфе 3.1 осуществлены расчёт  ы эффективност  и внедрения 
предлагаемых продукто   в. 
 Кром  е того, в рамка  х исследовани  я авторами предложена оптимизаци  я 
процесс  а предоставления инкассаторских услу   г корпоративны  м клиентам на 
основ  е внедрени  я электронного документооборота E-invoicing, рассчита  н 
экономически  й эффект для Красноярског  о отделени  я № 8646 ПАО Сбербанк.  
Определен  ы ка  к минимум 3 направления экономи  и: 
1) Боле  е короткий путь «time to market». З  а основ  у расчета 
экономического эффект  а был  о принято сокращение времен  и н  а подписание 
Договора / дополнительног  о соглашени  я.  
Более того, данны  й эффек  т, помимо экономического, являетс  я дл  я Банка 
и определенны  м конкурентны  м преимуществом.  
2) Экономический эффек  т о  т перехода на безбумажну  ю технологи  ю 
подписания Договора.  
3) Экономи  я о  т нивелирования логистических издерже  к.  
Итоговы  й экономический эффект о  т внедрени  я предложения только н  а 
уровн  е Красноярского отделения № 8646 составляе  т окол  о 1,1 млн. руб. 
Помим  о экономическог  о эффекта для Банк  а эт  о, во-первых рос  т уровн  я 
удовлетворенности и лояльност  и клиенто  в; конкурентное преимущество пере  д 
сторонним  и перевозчиками; а такж  е развити  е функциональности сервиса «E-
invoicing». 
Н  а на  ш взгляд, данное предложени  е п  о встраиванию электронного 
документооборот  а представляетс  я также очень эффективны  м в рамках 
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взаимодействия банка с Министерством сельского хозяйства Красноярского 
края в части субсидирования и льготного кредитованию сельскохозяйственных 
товаропроизводителей, а также 100% перевод всех документарных операций 
банка с Росреестром. 
Перечисленные направления совершенствования дистанционного 
банковского обслуживания позволят добиться роста удовлетворенности 
пользователей систем и привлечения новых корпоративных клиентов в 
Красноярском отделение № 8646. 
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